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  مستخلص: 

السةة ود  ت دراسةة  ثية     عنوان الدراسةة ت ثير ر ادارا الثي  ر ع ر ر ةةع ال في  لش التةةر ع  
 ع ر ع ن  فن عفي  التر ع  ةفني   ف   الف رف .

سعع ه‌ه ا‌دراسدسععى‌ارت‌دسععوتحععل ‌ويعة ا‌علا  ى‌در إدى‌ة ا‌اددسر‌دروت   ‌وا ععوملا‌س ععل‌در  إ ‌
في‌ة ئى‌دلأع لل‌در ععع مد ىت‌ويعاًادهد‌هافه‌دراسدسعععى‌ارت‌د لأ‌أا ‌أد لد‌اددسر‌دروت   ‌يدرو    د‌

دلايصععععععععللي‌في‌يع عععععععع ا‌ممدر‌در االك‌ودر  وسلكد‌ودرتحعععععععع ‌عا‌ا ععععععععوملا‌ي لا  ‌ه ا‌‌درق لدرد
در  لسسععععععععععلك‌في‌درحعععععععععع تلك‌در لاةى‌في‌د لعلك‌يدلايصععععععععععللاكد‌درلا م د‌در االك‌درةمم ععععععععععو ىد‌
ودروسزئىيت‌دعو اك‌دراسدسعععى‌عةت‌در  ال‌درم عععحي‌دروعة ةيد‌ويا‌م ا‌درلا ل لك‌اا‌تإل‌دسعععولال ى‌

ي‌اح در‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌150 ى‌عحعععععمدئ ى‌علاق ى‌ةةته‌يارتو و  ى‌وُزعه‌عةت‌ع 
د   قى‌اكى‌در ك اىت‌يا‌يعة ا‌درلا ل لك‌ودتولالس‌درح  عععععععع لك‌دلسععععععععو ادي‌دلأسععععععععلر  ‌د  صععععععععلئ ى‌

در  ال‌‌وبلسعععععععععععو ادي SPSSعلا ‌ة  لال‌دلاسيلالط‌درلا ععععععععععع  ‌وا لاا‌دروعاًايدر  لسعععععععععععلاى‌يا لاا‌
‌درم حي‌دروعة ةيت‌

وممد‌عإدى‌دسيلالع ى‌ع د ى‌دميى‌ماده‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌ا وملا‌ك‌ ولئل‌دراسدسى‌عا‌أة ز‌و‌
يد‌وأظا ك‌در ولئل‌أن‌984ت0ي لا  ‌اددسر‌دروت   ‌وس ععععععععععععععل‌در  إ د‌  ر‌ةةط‌ا لاا‌دلاسيلالط‌ي

%ي‌اا‌درولالًا‌في‌س ععععل‌در  إ ت‌أالاوه‌دراسدسععععى‌أن‌درق لدر‌9ت96اددسر‌دروت   ‌يح عععع ‌ال‌  ععععلاو ‌ي
%يد‌ًة  ‌6ت94رادع ى‌رةوت   ‌هي‌أكث ‌دلأد لد‌يأا  ده‌في‌س ععععل‌در  إ ‌ة  ععععلاى‌ا ععععله ى‌ةةته‌يد

‌%يت4ت88%يد‌اا‌درومد ا‌درو ظ  ي‌ة  لاى‌ي7ت91درو    ‌درح لل‌ة  لاى‌ي
%ي‌عةت‌دروزدي‌د ددسر‌ةوقععا ا‌68أظا ك‌در وععلئل‌در  ععاد  ععى‌يحععلويععله‌في‌ءسد ‌در  إ ا‌فلا   ععل‌ودف ‌ي

%ي‌  لدده‌يسلا‌وممد‌ةادئا‌ود عى‌52ا‌در وت  دكد‌أةالا‌د لع‌تلا  ‌اا‌در   ى‌يأفضا‌تااى‌سغ
رة  إ ‌أا ل ‌فو دك‌دروعملد‌ا ل‌ ح  ‌ارت‌فسمر‌في‌درو    ‌رة مدسئت‌تححه‌دراسدسى‌عا‌س ل‌

%يد‌و  ى‌دميى‌رإسو  دس‌في‌درو لاا‌اا‌4ت57علي‌عا‌يس بى‌درو لاا‌في‌ظا‌دروت   دك‌ة  لاى‌ي
%يت‌أو ه‌دراسدسى‌دض وسر‌يلا ي‌درح تلك‌در  مد ى‌ر  مذج‌48در  لف ى‌ة  لاى‌ي‌درح تلك‌سغا

"درق لدر‌دروعمية ى"د‌وو عععا‌ت  ‌عمدسئ‌وبادئا‌يق  ى‌ود ععععى‌رة  إ ‌رضععع لن‌دسعععو  دسيى‌در ااى‌
أا ل ‌دروعاًثلكت‌ت ل‌أكاك‌عةت‌أه  ى‌ي زيز‌درحععععععععععععععحلف ى‌ويح  ا‌درق مدك‌در د  ى‌ ةإ ‌در  إ ‌

ك‌وفمدئاهلد‌اا‌ عععععععععععع وسر‌ياسي ‌امظحي‌درصععععععععععععحم ‌دلأالا ى‌عةت‌درو لاا‌اا‌دلأزالك‌دلروت   د
‌در ليسى‌عا‌دروعملاك‌در ؤس  ىت

‌درتة لك‌در حول  ى:‌اددسر‌دروت   د‌س ل‌در  إ د‌درح تلك‌در  مد ى‌
‌‌
 



 

 ح‌
 

Abstract:  

Title: The Impact of Change Management on Customer Satisfaction in Saudi 

Companies: An Applied Study on a Sample of Customers in the Makkah Al-

Mukarramah Region. 

This study aimed to explore and analyze the nature of the relationship between change 

management and customer satisfaction levels within the Saudi business environment. 

Specifically, it sought to measure the impact of change management dimensions 

(Planning, Leadership, and Communication) on improving the quality of products and 

services, while assessing the implementation level of these practices in companies 

operating across the telecommunications, banking, logistics, and retail sectors. 

The study adopted a descriptive-analytical approach. Data were collected via an 

electronic questionnaire distributed to a stratified random sample of 150 customers of 

Saudi companies in the Makkah Al-Mukarramah region. Hypotheses were tested using 

appropriate statistical methods, including Simple Correlation Coefficient and the 

Coefficient of Determination ($R^2$), processed through SPSS. 

Key Findings: 

• The results revealed a statistically significant, very strong positive correlation 

between the level of change management implementation and customer satisfaction, 

with a correlation coefficient of 0.984. 

• Change management explains 96.9% of the variance in customer satisfaction. 

• Supportive Leadership was identified as the most influential dimension, contributing 

94.6% to customer satisfaction, followed by Effective Planning (91.7%), and 

Organizational Communication (88.4%). 

• Field results showed varying customer perceptions: while 68% agreed that 

management is committed to providing high-quality service despite changes, 52% 

remained neutral regarding the availability of clear alternatives during transition 

periods, indicating a gap in contingency planning. 

• The study found an overall satisfaction rate of 57.4% regarding the service experience 

during changes, with 48% expressing a strong intention to continue dealing with the 

companies despite competition. 

Recommendations: The study recommends that Saudi companies adopt the 

"Transformational Leadership" model and develop robust contingency plans and 

technical alternatives to ensure service continuity during updates. It also emphasizes 

enhancing transparency and leveraging digital channels to inform customers of changes 

and their benefits, alongside intensive training for front-line employees to manage 

crises arising from institutional transformations. 

Keywords: Change Management, Customer Satisfaction, Saudi Companies, 

Transformational Leadership 
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 الفصل الأول 
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‌‌:‌‌مقدمةال

‌اددسر‌ ‌أ لاعه ‌در  ل  رد ‌در  مد ى ‌دلأع لل ‌ة ئى ‌يحااهل ‌دروي ‌در و لسعى ‌دروعملاك ‌ظا في

دروت   ‌  وسره‌دسو دي س ى‌رض لن‌دسواداى‌در  ظ لك‌وداسيال‌عةت‌دروت  ‌اا‌او ةلالك‌در مق‌ودر  إ ت‌

‌درو مي ‌درو ظ  ي‌دروي‌ياا ‌ارت‌ ‌في‌دوسر ل ‌يتو ك هلد‌ةا‌اكمّ هل‌سئ  ه فلروت   ‌در ؤس ي‌را‌  ا‌ت لسهد

ه د‌در حامي‌ا  ‌ا وص ‌درق ن‌در ح يا‌يعق  ‌درتحل ر‌ودر  ل‌في‌ءنٍ‌ود ات‌ودا‌ي لوره‌دلأدة لك‌د ددسيى‌

اا‌تإل‌  لذج‌سدئارد‌أة زهل‌  مذج‌تمسك‌رميا‌في‌" ظ يى‌درعقمل‌دلامو لع ى"‌در ي‌دّ ا‌ع ة ى‌دروت   ‌

‌دروس  ا ‌وإعلدر ‌دروت   د ‌دروس  اد ‌فكّ ‌اا‌(Lewin, 1951) ارت‌اإث‌ا د ا: ‌اا‌ي مسك‌در حله ا د

ت مدك‌رق لدر‌دروت   ‌دح لر ى‌يلااأ‌د ة ‌د   لأ‌دلرعلمى‌وي واي‌  مذج‌ممن‌تمي ‌در ي‌ اّد‌ا ل ي‌

‌مل ‌  مذج‌ .(Kotter, 1996) ةو س خ‌درثقلفى‌درساًار  ,Hiatt) در ي‌و   ‌هلًَه ADKARك ل

‌دلر  ص ‌د   ل يد‌اا‌تإل‌يعمية ‌ارت‌ع ة ى‌ي دك  ى‌يح ا‌ (2006 ر س ا‌دروت   ‌أكث ‌دسيلالعهل

ى‌ودرقاسر‌ودرو زيزت‌ويُظا ‌دراسدسلك‌درعاًثى‌أن‌ سلح‌ة دال‌دروت   ‌  و ا‌عةت‌درمعي‌ودر غلاى‌ودر   ف

‌اا‌اقلواى‌دروت   ‌علا ‌اش د ‌در لاة ا‌ود لأ‌دلأا   يلا ي‌اقلفى‌در حلستىد‌ودرومد ا‌درحّ للد‌ودرعاّ

(Armenakis and Bedeian, 1999ا Oreg, Vakola and Armenakis, 2011).‌

س ل‌در  إ ‌اؤشّ هد‌ لس هل‌في‌يق  ا‌ ولئل‌دروت   ‌درو ظ  يد‌اذ‌  كس‌اا‌مل  ‌ءت د‌ُ َ اّ‌

االا‌يتّ  ‌در ؤس ى‌اا‌د و لملك‌در مق‌ودسو  لةال‌رومد لك‌در  وح اًات‌ودا‌سسّ ه‌دسدسلك‌در ااى‌

 ,Parasuraman) د‌در إدى‌ة ا‌ممدر‌در ااى‌وس ل‌در  إ SERVQUALودرو مي د‌اثا‌  مذج‌

Zeithaml and Berry, 1988)د‌اؤتاًا‌أن‌دروع  ا‌في‌درسمدر‌در ة مسى‌ودلاعو لد ى‌ودلاسوسلدى‌

 Anderson and اFornell, 1992) ودلأالن‌ودرو لع ‌ًؤدي‌ارت‌دسيحلع‌ا وميلك‌در  ل‌ودرملا 

Sullivan, 1993ا Zeithaml, Bitner and Gremler, 2018). ويح  ‌أدعلث‌س مد ى‌ اًثى‌ارت‌
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أدك‌ارت‌—وتل ى‌في‌د لعلك‌دلايصللاك‌ودر صلس —في‌در ؤس لك‌در اا ىأن‌الالدسدك‌دروت   ‌

 ,Althonayan and Saleh) يع اٍ‌اة مأ‌في‌اؤش دك‌در  ل‌وي دماٍ‌في‌ مد ل‌دروعمل‌ارت‌در  لف  ا

‌در  ة لك‌ .(Mahfooz, 2014 ا2015 ‌ه كةى وي  ي‌ذرك‌أن‌دروت   ‌درحّ لل‌لا‌ قوص ‌عةت‌اعلدر

ل‌ ق ق هل‌ر سلح‌دروت   درادتة ىد‌ةا‌  واّ‌  .ر ؤا ‌عةت‌يس بى‌در   ا‌الالش رد‌ا ل‌ س ا‌در  ل‌اق لسه

ل‌ر حله ا‌اددسر‌دروت   ‌ وفي‌در  لق‌در  مديد‌يحاا‌اؤس لك‌دراورى‌ودرح تلك‌درتلا لا‌ي لا قهل‌ودس ه

د‌  ر‌يلاّ ه‌درسالك‌درعكما ى‌  لذج‌د لأ‌ويس بى‌ع  ا‌اوقااى‌ر ب ‌2030في‌ظا‌سؤيى‌در  ةتى‌

لأدد ‌درادتةي‌د  وملا‌س ل‌در  وح ات‌فقا‌أعة ‌در  تز‌درمع ي‌رق لأ‌أدد ‌دلأمازر‌در لاى‌يأدد ي‌ة دال‌د

‌ ‌يأدد د ‌الالدسدك‌دروعمل‌في‌در االك‌در لاى ‌ويق  ا ‌در  وح ا ‌علّاقه‌وزدسر‌2023رق لأ‌يس بى ‌ت ل يد

يعةّا‌أا ‌دروع   لك‌درصعى‌ة  لال‌"يس بى‌در  يض"‌در ي‌ ق س‌س ل‌در   ت‌عا‌در االك‌درصع ى‌و‌

‌ ‌درصعىد ‌يوزدسر ‌ودروق  ى2024دروحت ة ى ‌دلايصللاك‌ودرحضل  ‌يُصاس‌ه ئى ‌وفي‌درق لع‌در لصد  يت

(CST) ‌ٍدر  و اا ا‌وممدر‌در ااىد‌ويُس ي‌وزدسر‌دروسلسر‌دسولال لك‌ يقلسي ‌دوسيى‌ مل‌اؤش دك‌س ل

يد‌ة   ل‌ي ح ‌ا حآك‌يقلسي ‌2022لسرد‌دوسيى‌رق لأ‌س ل‌در  واةك‌عا‌در ولم ‌د رتو و  ى‌يوزدسر‌دروس

يت‌2023" مك‌در   ا"‌دروي‌ي كس‌ ولئل‌دروعمل‌در د ي‌ويلا ي‌ا لسسلك‌يع  ا‌در ااى‌يا حآكد‌

ه ا‌درسامد‌درمع  ى‌ي ثا‌ة  ىه‌ا  ف ىه‌وب ل  ىه‌اوتلاةى‌  كا‌دلاعو لد‌عة ال‌في‌دسدسى‌در إدى‌ة ا‌اددسر‌

ر  مد ىد‌د ل‌  زز‌درحاا‌در ة ي‌ودر  ةي‌روأا  ‌دروت   ‌عةت‌دلأدد ‌دروت   ‌وس ل‌در  إ ‌في‌درح تلك‌د

‌.در ؤس ي‌وولا ‌در  إ ‌في‌ة ئى‌ي لف  ى‌او لسعى‌در  م

‌:‌‌مشكلة الدراسة

‌دروت   ‌‌ ‌اددسر ‌ت ح ى ‌في ‌ًو ثا ‌ممه يهل ‌يعا هل ‌در دها ‌درمده ‌في ‌در  مد ى ‌درح تلك ‌اا ‌در اًا يمدم 

يع  ا‌دلأدد ‌درادتةي‌وسفا‌ا وملا‌س ل‌در  إ ‌في‌درمده‌ ح  ت‌ف ةت‌‌در ؤس ي‌د  يقىٍ‌فّ لرى‌يض ا
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در غا‌اا‌يلاّ ي‌در اًا‌اا‌در ؤس لك‌  لذج‌دروعمل‌در د ي‌ودرو مي ‌درو ظ  يد‌الا‌أن‌ ولئسال‌لا‌ي  كس‌

ددئ هل‌دحكا‌الالش ‌عةت‌يس بى‌در   ا‌أو‌ا وملا‌س لات‌ه د‌درولالًا‌ ح  ‌ارت‌وممد‌فسمر‌ة ا‌ا لسسلك‌

ددسر‌دروت   ‌وب ا‌او ةلالك‌در  إ ‌در وسادر‌في‌در مق‌در  مدي‌در ي‌ًو ا‌ةو لف  ى‌علر ى‌وس عى‌في‌ا

ال‌أا ‌اددسر‌دروت   ‌عةت‌س ل‌در  إ ‌ :دروعملت‌اا‌ه لد‌يوعاد‌احكةى‌دراسدسى‌في‌در ؤدل‌در ئ س‌دلآيي

‌في‌درح تلك‌در  مد ى؟

‌أهمية الدراسة:

‌  در ظ يىت‌:دلأه  ى‌در ة  ى‌–أولاه

ي لها‌دراسدسى‌في‌اا د ‌دلأدة لك‌در  ب ى‌در و ةقى‌د إدى‌اددسر‌دروت   ‌دلر  ل‌در  إ ‌في‌در  لق‌ •

 .در  مديد‌وهم‌اسلل‌را‌ً ا‌د ا‌درقاس‌درتلفي‌اا‌درلاعر‌در ة ي‌درو لا قي

رمياد‌تمي د‌‌اثا) يقاي‌اعلسهد‌ ظ يهل‌وي لا ق هل‌ً ب ‌ة ا‌  لذج‌اددسر‌دروت   ‌درتإس ك ى‌ودر  ل  ر •

‌درو  ز‌ (ADKARو ‌يعق   ‌لآر لك ‌در ة ي ‌درحاا ‌ًمسا ‌ا ل ‌در  إ د ‌س ل ‌اؤش دك وب ا

 .در ؤس ي

ي لعا‌عةت‌ة ل ‌  مذج‌دعثي‌  كا‌دسو ادا ‌لا قهل‌في‌دسدسلك‌ا لاةى‌في‌د لعلك‌تاا ى‌ •

 .أت لا‌يدرلا م د‌دلايصللاكد‌درو ة اد‌درصعىي

 دروت   ‌في‌در  لق‌در  مدي‌  ا‌فسمر‌ا  ف ى‌عا‌ي لا  ‌ ظ يلك‌اددسر •

‌دروت   ‌   • ‌رلأدة لك‌در عة ى‌ودر  ب ى‌ مل‌در إدى‌دراً لا ك ى‌ة ا‌اددسر د  ض  ‌درلاعر‌س  اه

 وس ل‌در  إ ‌وهم‌ قا‌لا‌ًزدل‌في‌عمس‌در ضلت

‌2030  لها‌في‌يعق  ‌أهاد ‌درو لف  ى‌وممدر‌در ااى‌در ومدفقى‌اا‌سؤيى‌در  مد ى‌ •
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 درو لا ق ىت‌: ىدلأه  ى‌در  ة‌–ال  هل‌

يلا ز‌دلأه  ى‌درو لا ق ى‌ ددسر‌دروت   ‌ف  ل‌يو وا‌د ‌اا‌داسر‌عةت‌يعميا‌دلأفتلس‌ودلاسو دي س لك‌ •

در ظ يى‌ارت‌ ولئل‌ع ة ى‌ودلةةى‌رةق لأ‌في‌ة ئى‌در  ا‌درعق ق ىت‌فقا‌أكاك‌دراسدسلك‌در  اد  ى‌

دروي‌ سعه‌في‌ي لا  ‌الالدسدك‌ودروسلسب‌در  ة ى‌أن‌درح تلك‌در  مد ىد‌درعكما ى‌ودر ل ىد‌

دروت   ‌در  و ار‌ارت‌أفضا‌در  لذج‌در لر  ىد‌ي ك ه‌اا‌يع  ا‌يسلسب‌در  إ ‌ويقة ا‌ا الاك‌

‌.فقاد اا‌وي زيز‌ولائاا

‌في‌ • ‌ودرض   ‌درقمر ‌ قلط ‌يعاًا ‌اا ‌در  مد ى ‌درح تلك ‌في ‌ودر اً يا ‌درق دس ‌  لع ي كّا

 .درح ةي‌عةت‌س ل‌در  إ دسو دي س لك‌اددسر‌دروت   ‌راًاا‌ويأا  هل‌

دروعمل‌“و”‌س ل‌در  وح ا“دروي‌يضا‌‌2030ياعا‌مامد‌دروعمل‌درمع ي‌در  يلا ى‌ة ؤيى‌در  ةتى‌ •

 .في‌   ا‌اؤش دك‌دلأدد ‌درعكماي‌ودر لص”‌در ؤس ي‌درحّ لل

• ‌ يمفّ ‌أدرى‌ع ة ى‌  كا‌يمظ حال‌في‌يص  ا‌س لسلك‌ي مي ‌در ااى‌ويع  ا‌يس بى‌در   ا‌ة ل ه

 .ملك‌دروت   ‌درو ظ  يعةت‌ا  ‌

ي اا‌في‌ي زيز‌دروتلاا‌ة ا‌دروت   ‌درادتةي‌ودروس بى‌در لسم ى‌رة   ا‌د ل‌  زز‌ولا ا‌واقو ‌ •

 .دلر إاى‌دروسلسيى‌درمع  ى

ًو ح‌رةح تلك‌دمدعا‌د لأ‌دد قى‌روق  ا‌أا ‌الالدسديالد‌ويقا ا‌أدودك‌واقلً س‌ لرعى‌وامامدى‌ •

 .عة هلرق لأ‌ويعة ا‌ ولئل‌س ل‌در  إ ‌ا

‌

‌
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‌:‌أهداف الدراسة

 .يعة ا‌احامي‌اددسر‌دروت   ‌وأد لدا‌در ظ يى‌ودرو لا ق ى‌في‌ة ئى‌دلأع لل‌در  مد ى ي1

 .يعاًا‌ا وملا‌ي لا  ‌ا لسسلك‌اددسر‌دروت   ‌في‌درح تلك‌در  مد ى‌در  ل  ر ي2

 .د لأ‌أا ‌اددسر‌دروت   ‌في‌يع  ا‌ا وملا‌س ل‌در  إ ‌عا‌در  وسلك‌أو‌در االك‌در قااى ي3

‌در حلستىي‌ ي4 ‌دلايصللد ‌درق لدرد ‌يدرو    د ‌دروت    ‌اددسر ‌اكم لك ‌ة ا ‌در إدى ‌عا درتح 

 .وا وملا‌س ل‌در  إ 

ددو دح‌اس معى‌اا‌دروم  لك‌دروي‌ي لعا‌در ؤس لك‌در  مد ى‌عةت‌ي زيز‌فلعة ى‌دروت   ‌ ي5

 .در ؤس ي‌د ل‌ً  كس‌ا سلدهل‌عةت‌يس بى‌در   ا‌وولائ 

 ي‌در ؤس لك‌ودرح تلكتي زيز‌درتحل ر‌ودرح لر ى‌ف ي6

يح  ‌دراسدسلك‌ارت‌أن‌يلا ي‌دسو دي س لك‌اددسر‌دروت   ‌دحكا‌ف لل‌  كا‌أن‌ًؤدي‌ارت‌يع  ا‌

ذدك‌دروع ا‌  كا‌أن‌ًوعق ‌ق‌اا‌تإل‌يقة ا‌‌.كلا  ‌في‌تحل ر‌وف لر ى‌در ؤس لك‌ودرح تلك

رة  إ ت‌اا‌تإل‌ه ا‌درلا  ود دع ىد‌وي ععععععع يا‌در  ة ى‌د ددسيىد‌ويع ا‌ممدر‌در االك‌در قااى‌

دراسدسععععععىد‌سعععععع وا‌يعة ا‌ت ح ى‌ي لا  ‌دسععععععو دي س لك‌اددسر‌دروت   ‌في‌در عععععع لق‌در عععععع مديد‌ويقا ا‌

 يم  لك‌روع  ا‌دلأدد ‌في‌در ؤس لك‌ودرح تلكت

 تساؤلات الدراسة:

 ال‌علا  ى‌اددسر‌دروت   ‌في‌درح تلك‌در  مد ىد‌وال‌أة ز‌ا لسسليال‌وأسلر لاال‌درو ظ   ى؟ ت1

‌وسفا‌ا وملا‌س ل‌ارت‌أي‌ ت2 اى ‌در االك‌در قاَّ ‌دروت   ‌في‌يع  ا‌ممدر ‌اددسر االا‌يُ اا

 در  إ ؟
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ال‌در إدى‌ة ا‌أد لد‌اددسر‌دروت   ‌يدرو    د‌درق لدرد‌درومد اد‌در حلستىد‌درواسي ي‌وا وملا‌ ت3

 س ل‌در  إ ؟

   مد ى؟ها‌ي وة ‌دسمى‌س ل‌در  إ ‌دلتوإ ‌ا وملا‌ي لا  ‌اددسر‌دروت   ‌ة ا‌درح تلك‌در ت4

ال‌االا‌ااكل  ى‌ة ل ‌  مذج‌يح   ي‌ً ب ‌ة ا‌اددسر‌دروت   ‌وس ل‌در  إ ‌في‌ة ئى‌دلأع لل‌ ت5

 در  مد ى؟

  فروض الدراسة:

يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌ا وملا‌ي لا  ‌اددسر‌دروت   ‌ودسمى‌س ل‌ :الفرض الرئيس  ت1

 .در  إ ‌في‌درح تلك‌در  مد ى

 :الفرضيات الفرعية ت2

 .يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌درو    ‌درحّ لل‌رةوت   ‌وس ل‌در  إ  :1ف •

 .يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌درق لدر‌درادع ى‌رةوت   ‌وا وملا‌س ل‌در  إ  :2ف •

 .يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌درومد ا‌درو ظ  ي‌أا ل ‌ي ح  ‌دروت   ‌وس ل‌در  إ  :3ف •

‌

‌

‌

‌
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 الدراسة:نموذج 

 

‌

‌

 

 مصطلحات الدراسة

  (Change Management). إدارة التغيير1 

ا ظ ى‌ياا ‌ارت‌د وقلل‌در ؤسعععععع ععععععى‌اا‌و عععععع ال‌درعلري‌ارت‌‌دسععععععو دي س ىدرو  يف‌در ظ ي:‌هي‌ع ة ى‌

و ا‌ا وقلاةي‌ا حمدد‌اا‌تإل‌ي مي ‌درا لكا‌درو ظ   ى‌أو‌دروق  لك‌أو‌درثقلفلك‌در ؤس  ىد‌رض لن‌

‌‌ي2019يعةيد‌‌.دروت  ‌اا‌در وت  دك‌درلا ئ ى‌در ع  ى‌ويعق  ‌ا زر‌ي لف  ى

درحععععععععع تلك‌در ععععععععع مد ى‌في‌دلاسعععععععععولا لن‌در مزع‌عةت‌درو  يف‌د م دئي:‌هي‌دراسمى‌دروي‌يعصعععععععععا‌عة ال‌

در  إ د‌ويو ثا‌في‌ا لسسعععععلك‌يدرو    ‌در  عععععلا د‌درق لدر‌درادع ىد‌درومد عععععا‌درو ظ  يي‌دروي‌ية  عععععال‌

‌ع  ى‌دراسدسى‌أا ل ‌ع ة لك‌دروعمل‌في‌يةك‌درح تلكت

‌

‌

‌

 المتغير المستقل 

 إدارة التغيير  -

 التخطيط الفعّال

 القيادة الداعمة

  التواصل التنظيمي

 

 المتغير التابع

 رضا العملاء
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  (Customer Satisfaction)رضا العملاء .2

عح ى‌ي لا ‌عا‌االا‌يمدف ‌يمد لك‌در   ا‌اا‌دلأدد ‌درح ةي‌رة  ول‌درو  يف‌در ظ ي:‌هم‌ لرى‌ذه  ى‌وعل

‌.أو‌در ااى‌دروي‌ صا‌عة الا‌فإذد‌فلق‌دلأدد ‌درومد لك‌يعق ‌در  لد‌وإذد‌دا‌ع ال‌ اث‌عاي‌در  ل

درو  يف‌د م دئي:‌هم‌دسعععوسلدى‌ع  ى‌اا‌ع إ ‌درحععع تلك‌در ععع مد ى‌ياعا‌دراسدسعععىي‌يسلا‌در االك‌أو‌

اى‌رااد‌ويقلأ‌علا ‌اعلوس‌دلاسععععولا لن‌دروي‌يوضعععع ا‌يممدر‌در ااىد‌سعععع عى‌دلاسععععوسلدىد‌در  وسلك‌در قا

‌در   يدي‌درثقى‌ودلاسععععوق دسد‌ودرملا ‌ودر  ى‌في‌دلاسععععو  دسي‌في‌ظا‌دروت   دك‌دروي‌يس يال‌يةك‌درحعععع تلكت

‌ي2017
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 الفصل الثاني

النظري  السابقة والإطار الدراسات   
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 المبحث الأول: الدراسات السابقة 

 : تمهيد

س قمي‌درلال ر‌في‌درحصا‌درعلري‌دلسو  دض‌أ اث‌ال‌يم ةه‌ار  ‌دراسدسلك‌در لدقى‌در  ب ى‌ودلأم لا ى‌

ذدك‌درصععععععععةى‌د م ععععععععمع‌درلاعرد‌ت ل‌سعععععععع قمي‌د  دم ى‌أدة ى‌لأدة لك‌درلاعر‌رلا ل ‌اعلس‌ ظ ي‌ًم ععععععععح‌

‌‌‌در وت  دك‌در اسوسىد‌ويم ح‌در إدى‌ة  الت‌

 الدراسات العربية: المبحث الأول: 

ي‌د  مدن:‌أا ‌اددسر‌دروت   ‌عةت‌يعق  ‌درو  ز‌در ؤسعع ععليي‌دسدسععى‌2025ي‌دراسةةة تغر د محمد الخوتان 

ا اد  ى‌ر مظحي‌اس مع ‌اا‌درلا م ‌در و صصى‌في‌در  ةتى‌در  ب ى‌در  مد ىت‌هافه‌ه ا‌درادسسى‌ارت‌

 ددسر‌دروت   ‌في‌أ ا‌درلا م ‌در و صععععععصععععععى‌في‌در  ةتى‌در  ب ى‌دسععععععوتحععععععل ‌دلأد لد‌در  وةحى‌ودر و ادر‌

در عععععععععععععع مد ىد‌ويأا  ديال‌در و معى‌عةت‌ة ئى‌در  ا‌وأدد ‌درلا ك‌اا‌زود ل‌او ادرد‌ودعو ا‌درلال ر‌في‌ه ا‌

درادسسععععععى‌عةت‌در  ال‌درم ععععععحي‌دروعة ةيد‌دعو ا‌درلال ر‌عةت‌ا لدرى‌اعادر‌لاتو لس‌ع  ى‌اا‌در سو ا‌

د‌اا‌در مظح اد‌د ل‌في‌ذرك‌در تمس‌ود  لثد‌ويا‌دتو لسد‌ع  ى‌عحعععععععمدئ ى‌درلاعثيد‌ودر ي‌ ًوضععععععع ا‌عاده

 .امظ ‌ت ل‌دعو ا‌درلال ر‌عةت‌دلاسولا لن‌تأددر‌رس ا‌ة ل لك‌وا ةمالك‌درادسسى350ودروي‌ةةته‌

دسععععععععععو دي س لك‌اددسر‌دروت   ‌وأا هل‌عةت‌يعق  ‌در  زر‌درو لف عععععععععع ى‌في‌ :د  مدن (2020)دراسةةةةةةةة الحرب 

هافه‌ارت‌درو   ‌عةت‌االا‌يأا  ‌ي لا  ‌دسععععععو دي س لك‌اددسر‌‌.صععععععلس ‌در عععععع مد ى‌د   قى‌درقصعععععع ادر 

دسعععو ااه‌دراسدسعععى‌در  ال‌درم عععحي‌‌.دروت   ‌في‌سفا‌ا عععوملا‌دلأدد ‌در ؤسععع عععي‌ويعق  ‌در  زر‌درو لف ععع ى

سسععلك‌يم ععةه‌در ولئل‌ارت‌أن‌ا ل‌.ي‌امظحهل‌في‌اصععلس ‌سعع مد ى120دروعة ةي‌اا‌يعة ا‌ة ل لك‌اا‌ي
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اددسر‌دروت   ‌يدرو    د‌درق لدرد‌درومد ععاد‌ي ك ا‌در لاة اي‌يؤدي‌ارت‌يع عع ا‌درتحل ر‌دروحععت ة ى‌ودر  ععل‌

‌ت‌درادتةي‌ا ل‌ً  كس‌ا سلدهل‌عةت‌س ل‌در  إ ‌در لسم  ا

وأو ععه‌دراسدسععى‌دضعع وسر‌ي مي ‌ة دال‌دروت   ‌درو ظ  ي‌في‌درق لع‌در صعع في‌وسب ال‌د ؤشعع دك‌د لأ‌

‌.دحكا‌دوسي‌‌س ل‌در  إ 

ممدر‌تااى‌د  و  ه‌در صعععع ف ى‌وس ععععل‌در  إ ‌في‌در  ةتى‌در  ب ى‌ :د  مدن: (2017) دراسةةةة البو ر  

هافه‌ارت‌يعاًا‌در مداا‌در ؤا ر‌في‌س ععل‌ع إ ‌درلا م ‌در عع مد ى‌عا‌در االك‌د رتو و  ى‌‌.در عع مد ى

دسعععععععولال ى‌امزعى‌عةت‌ع  ى‌اا‌دسعععععععو ااه‌دراسدسعععععععى‌در  ال‌درم عععععععحي‌درت ي‌اا‌تإل‌‌.علا ‌د  و  ه

أظا ك‌در وععععلئل‌وممد‌عإدععععى‌ع د ععععى‌دميععععى‌ة ا‌ممدر‌در ععععااععععى‌‌.ي‌ع  ععععا‌في‌عععععاد‌اا‌درلا م 300ي

د رتو و  ى‌وا ععععععوملا‌س ععععععل‌در  إ د‌وأو عععععععه‌أن‌ سلح‌ع ة لك‌دروت   ‌دروق ي‌ودرو ظ  ي‌في‌درلا م ‌

ي‌يق  لك‌دروعمل‌در د ي‌وياسي ‌وأو عععه‌دراسدسعععى‌ةزيلدر‌دلاسعععوث لس‌ف‌.أسعععاا‌في‌يع ععع ا‌يس بى‌در   ا

 .در لاة ا‌عةت‌دروت  ‌اا‌دروت   ‌روعق  ‌س ل‌در  إ 

ي مي ‌دلأدد ‌د ددسي‌رةق لددك‌درسلا  ى‌دسلا ى‌در ةك‌علاا‌در زيز‌ :د  مدن: (2019)دراسةةةةة اليمال  .

دد ‌درق لددك‌هافه‌ارت‌ة لن‌االا‌ي لا  ‌الالدئ‌اددسر‌دروت   ‌في‌ي مي ‌أ‌.في‌ م ‌ااتا‌اددسر‌دروت   

‌.دلأكلد   ى‌ود ددسيى‌دلرسلا ى

ي‌اا‌درق لددك‌وأعضعععل ‌ه ئى‌180دعو اك‌در  ال‌درم عععحي‌در  ععععيد‌وعلاقه‌دسعععولال ى‌عةت‌ع  ى‌اا‌ي

‌.درواسيس
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أظا ك‌در ولئل‌أن‌ حععع ‌اقلفى‌دروت   ‌ودرق لدر‌دروعح زيى‌  عععا لن‌في‌سفا‌ممدر‌دلأدد ‌د ددسي‌ودر االك‌

وأو عععه‌دراسدسعععى‌ةولا ي‌سععع لسعععلك‌اؤسععع ععع ى‌‌.ر  عععوح اًا‌يدر إب‌ودر لاة ايدرسلا  ى‌ويع ععع ا‌س عععل‌د

‌. ددسر‌دروت   ‌در  وادي‌وي زيز‌درومد ا‌درادتةي‌أا ل ‌ا د ا‌دروعمل‌دلأكلد  ي

د  مدن‌أا ‌دسععععو دي س لك‌دروت   ‌عةت‌س ععععل‌در   ا‌درادتةي‌دلرو لا  ‌عةت‌‌(:2014دراسةةةة إسةةةماعي )

درلا م ‌دروسلسيى‌في‌اصععع ‌هافه‌دراسدسعععى‌ارت‌درتحععع ‌عا‌أا ‌دسعععو دي س لك‌دروت   ‌عةت‌س عععل‌در   ا‌

درادتةي‌دلرو لا  ‌عةت‌درلا م ‌دروسلسيى‌في‌اصععععععع ت‌دسعععععععو اي‌درلاعر‌در  ال‌درم عععععععحي‌دروعة ةي‌يتم ه‌

ي‌ع  ا‌ددتةي‌رةلا م ‌دروسلسيىت‌ويا‌اعادد‌دلئ ى‌دسعععععععععععوقصعععععععععععل د‌ودسعععععععععععو ادي‌308اا‌ياس معى‌درلاعر‌

Likert Scaleدر  لسعععي‌دراسملكت‌وأسعععح ك‌ ولئل‌درلاعر‌عا‌وممد‌دمر‌يح ععع  يى‌دميى‌رتا‌دسعععو دي س ى‌‌

اا‌دسععععععو دي س لك‌دروت   ‌ت وت  دك‌ا ععععععوقةى‌عةت‌در وت  ‌درولدا‌يس ععععععل‌در   ا‌درادتةييد‌وي وة ‌ه ا‌

دروح ععععع  يى‌اا‌دسعععععو دي س ى‌رلأت لا‌فسل ك‌دسعععععو دي س ى‌اعلدر‌درا كةى‌د ددسيى‌في‌در  تز‌دلأولد‌اا‌‌درقمر

يةوال‌دسعععععو دي س ى‌اعلدر‌درا كةى‌در لر ىد‌ومل ك‌دسعععععو دي س ى‌دلا االج‌في‌در  يلاى‌دلأت  رت‌ت ل‌أو ععععععه‌

ا  ‌دلأكلا ‌عةت‌در   ا‌درادتةي‌واا‌در ولئل‌أن‌دسعو دي س وي‌اعلدر‌درا كةى‌د ددسيى‌ودر لر ى‌تلن‌را ل‌دروأ

اا‌عةت‌ع يقى‌أدد ا‌رة ااى‌در صعععععععع ف ىد‌في‌  ا‌تل ه‌دسععععععععو دي س ى‌دلا االج‌دلأدا‌يأا  ده‌عةت‌س ععععععععل‌

در   ا‌درادتةيت‌وأو عععت‌درلاعر‌دضععع وسر‌دلاهو لي‌دلر لاة اد‌ود لأ‌س عععلها‌لأ اا‌در  صععع ‌دلأسعععلسعععي‌

  ا‌ةوقا ا‌در ااى‌در ص ف ىت‌وأه  ى‌درسالز‌در ص في‌روعق  ‌در ؤس لك‌در ص ف ى‌لأهادفالد‌وها‌درقلئ

‌ودرلا م ‌دحكا‌تلص‌وتااليال‌در ص ف ى‌في‌دفا‌عسةى‌  م‌دلادوصلدي‌درقمايت‌‌

‌

‌

‌
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 الدراسات الأجنبية:

 Customer Satisfaction and Brand :د  مدن: Althonayan & Saleh (2015) دراسةةةة

Switching Intention: Saudi Mobile-Service Market.هافه‌ارت‌يعة ا‌در إدى‌ة ا‌ممدر‌‌

دسعععععو ااه‌‌.در ااى‌وس عععععل‌در  إ ‌و  ى‌دروعمل‌ارت‌شععععع تلك‌أت لا‌في‌سعععععمق‌دلايصعععععللاك‌در ععععع مدي

‌اا‌ا وة ‌ا لع ‌در  ةتى350دراسدسى‌در  ال‌دروعة ةي‌درت ي‌علا ‌دسولا لن‌ش ا‌ي يم ةه‌‌.ي‌ع  إه

ك‌درو عععع   ‌ويع عععع ا‌يس بى‌در   ا‌أدلا‌ارت‌زيلدر‌در  ععععل‌ويقة ا‌  ى‌در ولئل‌ارت‌أن‌دروت   ‌في‌سعععع لسععععل

وأو عععه‌دراسدسعععى‌دضععع وسر‌يلا ي‌ا لسسعععلك‌اددسر‌يت   ‌فّ لرى‌ي تّز‌عةت‌ لملك‌‌.دروعمل‌ارت‌در  لف ععع ا

 .در  إ ‌ودرومد ا‌در  و  ‌ا اا‌ع ا‌ادتلل‌أي‌يت   دك‌في‌در ااى

 ’Change Recipients :د  مدن:  Oreg, Vakola & Armenakis (2011) دراسةةةةةةةةةةةةةة

Reactions to Organizational Change: A 60-Year Review of Quantitative 

Studies.هافه‌ارت‌ا دم ى‌يعة ة ى‌رةاسدسعععععععلك‌درت  ى‌ مل‌سدود‌أف لل‌دلأف دد‌يسلا‌دروت   ‌درو ظ  ي‌‌

-Meta) منهجيةالمراجعة التحليلية الديلا ه‌دراسدسعععععععععععى‌ا ال‌‌.في‌در ؤسععععععععععع عععععععععععلك‌علا ‌سعععععععععععوى‌عقمد

Analysis) أظا ك‌در ولئل‌أن‌ا لسسععععععلك‌درومد ععععععا‌ودر حععععععلستى‌‌.ر اد‌تلا  ‌اا‌دراسدسععععععلك‌دروس يلا ى

ودرواسي ‌يقةا‌اا‌اقلواى‌دروت   ‌ويزيا‌اا‌درقلامل‌در ؤسعععععع ععععععيد‌ا ل‌ً  كس‌ا سلدهل‌عةت‌س ععععععل‌در  إ ‌

وت   ‌روع عععععععع ا‌دلأدد ‌در لي‌وأو ععععععععه‌دراسدسععععععععى‌ةاال‌الالدئ‌عةا‌در حس‌درو ظ  ي‌اا‌اددسر‌در‌.در الئ  ا

‌.ويس بى‌در  إ 

‌

 



 

15 
 

‌التعقيب على الدراسات السابقة:  

‌د ا‌دسو  دض‌دراسدسلك‌در لدقى‌در  ب ى‌ودلأم لا ى‌دروي‌ي لوره‌ام معلك‌اددسر‌دروت   ‌وس ل‌در  إ ‌

 :ودلأدد ‌در ؤس يد‌  كا‌رةلال ر‌درو ق  ‌عة ال‌اا‌تإل‌در قلط‌درولر ى

 :الاتفاق والاختلاف( من حيث الهدف )أوجه .1

ا‌2020ديحقه‌دراسدسعععععععى‌درعلر ى‌اا‌ا ظا‌دراسدسعععععععلك‌در عععععععلدقى‌ياثا‌دسدسعععععععى‌درع بيد‌ :دلايحلق •

في‌س  ال‌رةتح ‌عا‌أا ‌در وت  دك‌ (2015د‌Althonayan & Salehا‌و2017ودرلامد يد‌

س عععععل‌‌درو ظ   ى‌ياددسر‌دروت   د‌درسمدرد‌دلاسعععععو دي س لكي‌عةت‌ا  ملك‌در ؤسععععع عععععى‌در و ثةى‌في

 .در  إ ‌أو‌در  زر‌درو لف  ى

ي  زك‌دراسدسععععععى‌درعلر ى‌ةو ت زهل‌در لالشعععععع ‌عةت‌"س ععععععل‌در  إ ‌در لسم  ا"‌ت وت  ‌ :دلاتوإ  •

يلدا‌أسععععلسععععي‌اوأا ‌ةعععععععععععععععععع‌"اددسر‌دروت   "د‌ة   ل‌ستزك‌دسدسععععلك‌أت لا‌عةت‌"در  ععععل‌درمظ حي‌أو‌

د ددسي‌ودرق لدي"‌ياثا‌دسدسععى‌‌ي‌أو‌عةت‌"دلأدد 2014در   ا‌درادتةي"‌ياثا‌دسدسععى‌اسعع لع اد‌

 .ي2019درث لريد‌

 :من حيث المنهجية والأدوات .2

دروزاه‌دراسدسعععععععععى‌درعلر ى‌دلر ال‌در ة ي‌در عععععععععلئا‌في‌دراسدسعععععععععلك‌در عععععععععلدقى‌وهم‌در  ال‌ :دلايحلق •

درم ععععععععععحي‌دروعة ةيد‌ت ل‌ديحقه‌في‌دسععععععععععو ادي‌دلاسععععععععععولا لن‌تأددر‌سئ  عععععععععع ى‌رس ا‌درلا ل لكد‌ ظ ده‌

 . ‌ويممالك‌ع  لك‌تلا  ر‌اا‌در  إ ‌ودر مظح ار إ او ‌رق لأ‌ءسد
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في‌  ا‌ستزك‌د ض‌دراسدسععلك‌در ععلدقى‌عةت‌يعة ا‌در عوملا‌أو‌در  دم ى‌در  اس ى‌ :دلاتوإ  •

د‌فإن‌دراسدسعععى‌درعلر ى‌ي تز‌عةت‌وددا‌(Oreg et al., 2011 اثا‌دسدسعععى) درحعععلاةى‌ر ار‌عقمد

 ي‌ ولئسال‌ اداى‌وودد  ى‌ا يلا ى‌ي لا قي‌ا ل ععععععععععع ‌وء كيّ‌في‌درحععععععععععع تلك‌در ععععععععععع مد ىد‌ا ل‌  

 .دلروعملاك‌در ده ى

 :من حيث العينة والمجال المكان  .3

ا‌ودرلامد يد‌2020ا‌درع بيد‌2025يوح ‌دراسدسععععععععععى‌درعلر ى‌اا‌دسدسععععععععععلك‌يدر ميل يد‌ :دلايحلق •

ي‌في‌درو لا  ‌عةت‌درلا ئى‌در عععععععععععععع مد ىد‌ا ل‌  زز‌اا‌داسر‌درلال ر‌عةت‌اقلس ى‌در ولئل‌2017

 .ي2030اقلفي‌وددوصلدي‌ود ا‌يسؤيى‌در  ةتى‌  ا‌اعلس‌

ا ظا‌دراسدسعععلك‌در عععلدقى‌ستزك‌عةت‌"د لع‌ود ا"‌اعاد‌تلرلا م ‌يدسدسعععى‌در ميل يد‌ :دلاتوإ  •

دسدسععى‌اسعع لع اي‌أو‌درسلا لك‌يدسدسععى‌درث لرييد‌ة   ل‌يو  ز‌دراسدسععى‌درعلر ى‌دحعع مر ى‌أكلا ‌اا‌

يديصعععععععععللاكد‌ة م د‌يسلسر‌ارتو و  ىيد‌ا ل‌تإل‌دسعععععععععوااد ‌ع  ى‌اا‌ع إ ‌د لعلك‌او معى‌

ًو ح‌ف  ى‌رة قلس ى‌ة ا‌أا ‌اددسر‌دروت   ‌علا ‌درق لعلك‌در  وةحى‌يوهم‌ال‌ي  ت‌ار  ‌درح   ى‌

 .در لدسى‌في‌ه ا‌دراسدسىي

 :ما تمتاز به الدراسة الحالية )الفجوة البحيية(

أد لد‌اددسر‌دروت   ‌"دسععلك‌دروي‌ي ب ‌ة ا‌ي ععو ا‌دراسدسععى‌درعلر ى‌أه  وال‌اا‌اعلوروال‌سععا‌در قل‌في‌دراس‌

في‌ظا‌دروعمل‌ "س عععل‌در   ا‌در الئي"يدرو    د‌درق لدرد‌درومد عععاد‌در حعععلستىي‌وب ا‌ "دلأسب ى‌اسو  ى

در د ي‌در ععع يا‌در ي‌يحعععااا‌درحععع تلك‌در ععع مد ى‌ لر لهت‌فلا   ل‌ي لوره‌دراسدسعععلك‌در عععلدقى‌ه ا‌در وت  دك‌
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د‌يأيي‌ه ا‌دراسدسععععى‌روقاي‌سؤيى‌شعععع مر ى‌ي اي‌ عععع لع‌درق دس‌في‌دحععععكا‌ا حصععععا‌أو‌في‌د لعلك‌ عععع قى

 .ا وة ‌درح تلك‌درمع  ى

 :أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة

 :دسوحلد‌درلال ر‌اا‌ا دم ى‌ه ا‌دراسدسلك‌في

 .  لغى‌وي مي ‌أددر‌دراسدسى‌يدلاسولا لني‌رض لن‌ش مر وال‌رتلفى‌دلأد لد ت1

 .در وت  دك‌در  وقةى‌ودرولد ى‌ةادىة ل ‌د علس‌در ظ ي‌ويعاًا‌ ت2

دروي‌أالاوه‌ف لر وال‌في‌دراسدسعععععععععلك‌ (SPSS اثا) دتو لس‌دلأسعععععععععلر  ‌د  صعععععععععلئ ى‌در  لسعععععععععلاى ت3

 .در  لاةى

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الإطار النظر : المبحث اليان : 

 :إدارة التغيير

ي ولا ‌اددسر‌دروت   ‌اا‌دروممالك‌درعاًثى‌في‌د ددسر‌في‌ا ظا‌در  ظ لك‌ و سى‌رةوت  دك‌در عععععععععععع ي ى‌في‌

ة ئععى‌در  ظ ععىد‌وفي‌هعع د‌در سععلل‌لا‌ةععا‌اا‌درو   ز‌ة ا‌دروت   ‌تظععله ر‌وإددسر‌دروت   ‌ت  ال‌رعع ‌دمدعععا‌

‌وأسس‌وأ ملت‌‌‌

 تعر ف إدارة التغيير:

ددوصعععلدي‌وسععع لسعععي‌ ى‌أسعععلسععع ى‌ألا‌وهي‌ لموال‌يفي‌ظاّ‌اع  يحعععو  ‌در مي‌تا‌در  ظ لك‌في‌تل ععع 

ًوت  ‌دحعععععكا‌ا عععععو  ‌و و يي‌ارت‌دلا   دط‌في‌ا ّ  ‌يتّ   ‌ا عععععو  د‌فلر  ظ ى‌دروي‌لا‌ياسج‌دروت   ‌

 ععععع ا‌دسعععععو دي س ى‌درو   ى‌دروي‌ي و اهل‌اعكمي‌عة ال‌دلرححعععععاد‌ورا د‌فإن‌دسعععععو  لب‌دروت   ‌وإددسي ‌اا‌

عاًرت‌ف  ة ى‌دروت   ‌يحععععع ا‌فضعععععإه‌عا‌درسمد  ‌در لد ى‌ودرو ظ   ى‌عةت‌ممد  ‌أة ز‌اعلوس‌د ددسر‌در

‌ي‌2019ءديدي‌ا  ل  ى‌وسةمت ى‌دا‌يتمن‌أكث ‌أه  ى‌اا‌درسمد  ‌دلأت لات

‌اا‌ه د‌در   ة ‌ظا ك‌اددسر‌دروت   ‌تأسةمب‌اددسي‌ اًر‌ودروي‌ي   ‌عةت‌أ ال:‌

د‌ورتي‌يتمن‌فلعة • ى‌لاةا‌أن‌يوس ‌ عم‌ها ‌اعاد‌  تى‌يحلعا‌لا‌يعاث‌عحععععععععععععععمدئ ل‌ه

وود ععح‌وإعادد‌دسععو دي س ى‌ا ععلاقى‌ر  ة ى‌دروت   د‌ولا‌ةا‌اا‌احععلستى‌ف ة ى‌رة  لل‌م لاله‌

ارت‌م  ‌اا‌د ددسر‌في‌دي لذ‌درق دسدك‌در ل ى‌ةا ا‌در  ة ى‌وإةاد ‌سأًاا‌أو‌دعو د اا‌

ح ا‌ودرواسي ‌ودلاسععععععععععععععو لع‌ار اا‌دلسععععععععععععععو  دسد‌وه د‌ةاوسا‌ًو ة ‌دروا ئى‌در ه  ى‌رة مظ

‌در  و  ‌رة مظح اا
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ي  ي‌درت ح ى‌دروي‌يو لاا‌ةال‌در  ظ لك‌اا‌دروت   ‌ويح ا‌يدروت   ‌في‌درق لدرد‌ي ت لاى‌ •

در  ظ ىد‌در  ععععععله  ا‌في‌در  اتيد‌أو‌هي‌در   ت‌د  سلةي‌رإسععععععوسلدى‌ عم‌دروت  دك‌

  ‌ويمم ا ‌درعل ععةى‌ودر ؤا ر‌عةت‌ حععلط‌در ؤسعع ععى‌وسععةم ‌أف ددهلد‌د   ت‌عقة ى‌دروت 

‌ عم‌دلأفضا‌د ل‌يو ةلا ‌درعك ى‌وع ة ى‌درو مس‌ودرو   ىا

درسالز‌در ي‌ ع  ‌د ددسر‌ودر ؤسععع عععى‌ر مدماى‌دلأو عععلع‌درساًار‌وإعلدر‌ي ي  ‌دلأامس‌ •

عمداا‌دروت   ‌د  سلةيد‌ويسّ  ‌أو‌يقة ا‌عمداا‌دروت   ‌ دع ر‌  كا‌دلاسعععععععععععععوحلدر‌اا

ي‌أفضععععا‌در  دئ ‌ددوصععععلدده‌وف لر ىد‌  ادث‌ك ح ى‌دسععععو اد در ععععةلايد‌أي‌أ ال‌ي لّا ‌عا

در  حمدرد‌فلروت   ‌لا‌   ي‌اس د‌أت ‌و ا‌ا  ا‌  وة ‌عا‌ دروت   ‌ر ااى‌دلأهاد 

و عععععا‌سعععععلة ‌دأي‌شعععععكا‌ةا‌   ي‌دروت   ‌يدرو مس‌ودر  مدك‌در و عععععلسعى‌ودر اسوسعععععى‌

 ودلا حولح‌د  سلةي‌ودر   ‌درلاّ ل ر‌رةم مل‌ارت‌دراا يت

 أهمية التغيير: 

ان‌يصعععععععلعا‌ا ال‌دروت  ‌أدلا‌ارت‌وممد‌ لم ‌اوزدًار‌ علدر‌درو ظ ا‌وعةت‌در  ظ لك‌أن‌يتمن‌اسازر‌

رةوأدةا‌درحمسي‌اا‌درظ و ‌در وت  ر‌دحععععععععععكا‌ا ععععععععععو  ت‌دروت   ‌شععععععععععاًا‌دلأه  ىد‌فام‌ظله ر‌ددوصععععععععععلد ى‌

ا‌وي ك  ل‌دمو لع ى‌سعععععع لسعععععع ى‌يو الا‌أه  وال‌ويوسلوز‌ اود‌ال‌ عقق ‌في‌درعل عععععع ‌وي وا‌ارت‌در  ععععععوقلا

‌د  لعى‌ةلا ض‌ممد  ‌ه ا‌دلأه  ى:

درعحلظ‌عةت‌درع ميى‌درحلعةى:‌   ا‌دروت   ‌عةت‌يساًا‌درع ميى‌ددتا‌در ؤسععععععع عععععععلك‌ودر  ظ لك‌ •

‌ودراولا

ي   ى‌درقاسر‌عةت‌دلاةوتلس:‌   ا‌دروت   ‌عةت‌ي   ى‌درقاسر‌عةت‌دلاةوتلس‌في‌دلأسععععععععععععععلر  د‌وفي‌ •

‌درحكا‌وفي‌در ض منا‌
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درو مي ‌ودروع ععععععععع ا‌ودلاسيقل :‌   ا‌دروت   ‌عةت‌يحسععععععععععععععععععععععع  ‌در  لر ‌وإزتل ‌ازتل ‌در غلاى‌في‌ •

‌در غلالك‌وي   ى‌درادفعا‌ودرعلفز‌ عم‌دلاسيقل ‌ودروقايا‌‌‌

درومدف ‌اا‌اوت  دك‌درع عععلر:‌  عععر‌   عععا‌دروت   ‌عةت‌زيعععلدر‌درقعععاسر‌عةت‌دروت  ‌ودرومدف ‌اا‌ •

‌اوت  دك‌درع لرا

‌ي‌2025عحللدي‌دلأدد ‌ودر  لسسىتدرم مل‌ارت‌دسمى‌أعةت‌اا‌درقمر‌في‌ •

 أنواع التغيير: 

‌  كا‌يص   ‌دروت   ‌در ي‌يولا لا‌در  ظ لك‌درصع ى‌ةثإاى‌أ مدع‌ت ل‌ًةي:‌

وهم‌يت   ‌ً صععععععععععع ‌عةت‌درمسعععععععععععلئا‌ور س‌درتل لك‌وي وة ‌ه د‌دروت   ‌في‌يتةحو ‌‌تغيير فن : •

 ‌شععععععع لعي‌دأت ‌ذو‌داسر‌وأا ا‌عةت‌در  ظ ى‌ف ةت‌سعععععععلا ا‌در ثلل‌فلن‌د دس‌يت   ‌مالز‌يصعععععععمي

ا ولم ى‌دعةي‌يض ا‌تةحى‌دة ةى‌رة  ظ ى‌ودا ‌دة إ‌أ ضل‌ة   ل‌ سا‌ان‌د دس‌ا حل ‌و ار‌رس د ى‌

درقة ‌أو‌رت  ا‌درتةي‌في‌در  وححت‌ًوض ا‌تةحى‌علر ى‌رة  ظ ى‌ا لفى‌ارت‌يأا  ا‌عةت‌درتث  ‌

وغ  هل‌وبلر غا‌اا‌اا‌دلأ حععععععع ى‌ت حعععععععلط‌درو  يض‌ودر  ولا ‌ودلأشععععععع ى‌ودرا اسعععععععى‌ودرصععععععع ل ى‌

 دتوإ ‌درق دسيا‌في‌درتةحى‌ودلأا ‌فتإه ل‌  ثا‌يت   د‌في‌دلأهاد ‌دلأسلس ى‌رة  ظ ىت

وهم‌يت   ‌في‌درتل لك‌ور س‌درمسعععلئاا‌  ر‌ً صععع ‌عةت‌أهاد ‌در  ظ ى‌دون‌‌تغيير تعديل : •

در  وار‌يت   ‌في‌درمسعععععلئا‌درسمه يىت‌فق دس‌در  عععععوحعععععحت‌اثإ‌دإ حعععععل ‌ة  لال‌رة عل ى‌درصعععععع ى‌

رة  لزل‌رتلالس‌در ععععا‌وأ عععععلب‌دلأا دض‌در زا ى‌ءو‌د دس‌در  ععععوحععععحت‌دلن‌يصععععلاح‌ا تزد‌رةو ة ا‌

در لاي‌ودرصععععععععي‌ه ل‌اثلر ا‌رةوت   ‌درو اًةي‌  ر‌ان‌دروت مرمم ل‌درإزاى‌رو ح  ‌ه ًا‌درق دسيا‌

  ظ ى‌يدرمسععععععلئاي‌امممدر‌أ ععععععإ‌رالا‌در  ظ ى‌وتا‌ال‌يا‌يت   ا‌هم‌اعلدر‌در ظ ‌في‌أهاد ‌در
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وي ت زهل‌وعةت‌ذرك‌فلرق دس‌ه ل‌دسععععو  لل‌دروت مرمم ل‌در مممدر‌في‌در  ظ ى‌روقا ا‌تااى‌را‌يتا‌

 امممدرت

ويوضعععععع ا‌يت  د‌في‌تإ‌اا‌درمسععععععلئا‌ودرتل لك‌ا لت‌وه د‌در مع‌لا‌ عاث‌في‌‌التغيير التكيف :  •

در  ظ ى‌‌در  ظ ى‌درصعععععع ى‌دحعععععكا‌اوت س‌وع اال‌ عاث‌فل  ‌ًوضععععع ا‌ي اًا‌ممه ي‌في‌يمم 

يدرتل لك‌ودلأهاد ي‌وب رك‌ً  مي‌عةت‌يت  دك‌في‌درمسععععععععععععععلئا‌دروي‌اا‌تإرال‌يعق ‌در  ظ ى‌

أهادفال‌در  ارىت‌ودر ثلل‌دروقة اي‌را د‌در مع‌اا‌دروت   ‌ودر ي‌ي لدي‌د ‌ا ظ ى‌درصعى‌در لر  ى‌

ة سو ا‌هم‌د دس‌در  عععوحعععحت‌در لي‌أو‌ا عععوحعععحت‌در سو ا‌در عةي‌ةوقا ا‌تاالك‌ عععع ى‌ودلئ ى‌ر

در عةيت‌فلر  عععوحعععح لك‌علدر‌لا‌يقاي‌اثا‌ه ا‌در االك‌ويقوصععع ‌دهو لاال‌عةت‌ال‌    ‌د  ‌

‌ي‌2019 اوق,‌يدر  وحح لكت‌دلأزالك‌وعةت‌دلأا دض‌ود علدلك‌دروي‌ًوا‌ا ضلسهل‌ارت‌

ف ثا‌ه د‌درق دس‌ًوضععع ا‌ي اًا‌ممه ي‌في‌أهاد ‌در  ظ ى‌وي  مي‌عةت‌يت   ‌في‌درمسعععلئا‌  ر‌لاةا‌

داوإ ‌درمسلئا‌روعق  ‌ه د‌دراا ‌اثا‌يمظ  ‌ع ل  ‌دح يى‌غ  ‌امممدر‌أ إ‌أو‌اعلدر‌يعاًا‌‌اا

‌ددودس‌واالي‌وا ؤور لك‌در لاة ا‌ف الت

 خصائص عملية التغيير والعوام  المؤثرة:

‌يوأا ‌ع ة ى‌دروت   ‌دلر اًا‌اا‌در مداا‌ودروي‌لا‌ةا‌اا‌د شلسر‌ارت‌أه ال:‌

دلر ث  ‌رةوت   ‌تويعاث‌در ث  ‌رةوت   ‌ع اال‌ًوا‌ادسد ‌ي لدض‌أو‌دتوإ ‌يوأا ‌ع ة ى‌دروت   ‌ •

ة ا‌ال‌يح ة ‌در  ظ ى‌دلر قلس ى‌اا‌ال‌  وقاا‌در حععععععععععععععلستمن‌في‌درو ظ ايدر لاة ا‌وأ عععععععععععععععلب‌

د‌درو لدض‌  ة ‌فسمر‌در صععععععععلرح‌ودر و لاة ا‌اا‌در  ظ ىي‌ع ل‌ًومم ‌عةت‌در  ظ ى‌ع ة ‌وه 

 تفي‌دلأدد 
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ف  د ا‌دروت   ‌او عععععة عععععةى‌دحعععععكا‌ا  قي‌‌دروت   ‌وي دد ال‌در   قي‌ودر  ظا‌تي عععععة عععععا‌ا د ا‌ •

وا ظا‌  ر‌لا‌  كا‌درلاا ‌د   ةى‌لا قى‌الا‌اذد‌يعققه‌در   ةى‌در ععععععععععععععلدقى‌ا ل‌ س ا‌درو ح  ‌

 ع  ى‌لا و لر ى‌عاي‌دروقاي‌ارت‌ا  ةى‌درإ قى‌اا‌در  ة ىا‌

ن‌تا‌ا  ةى‌لا قى‌احعععععععععععععع وعى‌وا و ار‌عةت‌در لا  ى‌دروحلعة ى‌ر  د ا‌ع ة ى‌دروت   ‌د   ت‌أ •

سععععلدقوالت‌أي‌أن‌دلا وضععععلن‌اثإ‌احعععع وط‌دلرو ح  د‌ودرو ح  ‌احعععع وط‌دلي لذ‌د دس‌ مل‌ال‌ س ‌

 توت   ع ة ‌وه د‌ةاوسا‌اح وط‌دإدسد ‌درعلمى‌رة

در لا  ى‌در  قار‌ودروحلعة ى‌رة اًا‌اا‌در مداا‌در ؤا ر‌عةت‌ع ة ى‌دروت   ‌ودروي‌دا‌ي ععععععععععععععاا‌أو‌ •

ع ة ى‌دروت   ت‌فلرلا ل ‌درو ظ  ي‌در عععععععععلئا‌وهم‌اا‌در مع‌در ضعععععععععمي‌يدر  ني‌در ي‌  ععععععععع ح‌‌ي   

دلروت   ‌وي ععععععععععععععاة ‌أي‌اا‌در مع‌دروقة اي‌درسلاا‌در ي‌لا‌ًوقلاا‌دروت   ‌وي  دة ‌ودسمى‌در  تزيى‌

ودر سعع  ى‌في‌دلايصععللاك‌ودرو  عع  ‌واالا‌يمدما‌در مدسد‌در  ةمبى‌رةوت  ت‌ان‌م ةى‌ه ا‌در مداا‌

 ي2020اد دلأاي‌تروت   ‌علا ‌در  د ا‌در حلس‌ار الا ‌عةت‌ااكل  ى‌يع  ‌ديؤ‌

ان‌ع ة ى‌دروت   ‌ع ة ى‌اوسادر‌وا و  رت‌فلر  ظ لك‌درصع ى‌ي  ا‌  ا‌ة ئى‌اوع تى‌يغ  ‌ا وق ري‌

وه د‌ س ا‌دروت   ‌درو ظ  ي‌ع ة ى‌ا ععععو  ر‌ويعولج‌ارت‌يقميا‌ا ععععو  ‌ً ول‌عا‌وعي‌ددئا‌لأي‌ي لدض‌

ي  ة ‌در  ظ ى‌وال‌ًومم ‌عة ال‌ع ة ت‌وهك د‌يلااأ‌ع ة ى‌دروت   ‌ويوساد‌دحعععكا‌ا عععو  ‌ ععع ا‌ة ا‌ال‌

‌س لق‌ة ئي‌اوع  ‌واوت  ‌دلسو  دست

 محددات التغيير:

‌رةوت   ‌اعاددك‌عار‌  ت ‌ا ال‌دلايسلا‌ودر الا‌ودر  ل ى‌ودر   ‌ودرزاا:‌

سععلهعع ‌ا سععلةي‌وا حععععععععععععععمد‌أاععل‌درثععل ي‌ديسععلا‌دروت   :‌دععا‌ كمن‌دروت   ‌ة ععل د‌أو‌هععاداععل‌فععللأول‌دي •

 فليسله ‌سةلاي‌وغ  ‌ا غمبت
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االا‌دروت   :‌دا‌ كمن‌دروت   ‌ودسعععععععععا‌در الا‌دع ر‌ًو لول‌أكث ‌اا‌اوت  ‌في‌وده‌ود ا‌ودا‌‌ •

  كمن‌اعاودد‌ًو لول‌اوت  ‌ود ا‌فق ت

ا عععل ى‌دروت   :‌دا‌ ت ي‌دروت   ‌ا عععل ى‌ودسععع ى‌اا‌در وت  دك‌دروي‌يؤا ‌في‌د ضعععال‌درلا ض‌ •

 وتة ل‌تل ه‌ا ل ى‌دروت   ‌أكلا ‌تة ل‌تلن‌دروت   ‌أش ا‌وأوسا‌وأكلا ‌يأا  دت

ع  ‌دروت   :‌دا‌ كمن‌دروت   ‌سععع ع ل‌وب رك‌لا‌ كمن‌ ق قل‌وف للا‌ةا‌يت   د‌في‌درحعععكا‌دون‌‌ •

 در ض من‌ودا‌ كمن‌دروت   ‌ع  قل‌وب رك‌ كمن‌اح اد‌وف للات

  ععلك‌ودععا‌ كمن‌د  ئععلد‌لا‌ةععا‌أن‌ كمن‌درزاا‌درزاا:‌دععا‌ كمن‌دروت   ‌سعععععععععععععع ي ععل‌يوقلاةعع ‌در سو‌ •

‌ي‌2022درصلالندي‌  ادث‌دروت   ‌ا لسلال‌رقاسدك‌در سو  لك‌عةت‌دسو  لب‌دروت   ت

 :خصائص إدارة التغيير

ه ل ‌اس معى‌هلاى‌اا‌در صعععععععععلئل‌يوصععععععععع ‌ةال‌اددسر‌دروت   د‌ر رك‌اا‌در اا‌درو   ‌عةت‌‌

‌ه ا‌در صلئل‌اا‌تإل‌ا  فى‌ممد لاال‌در و ادر:‌

د سععععععواادف ى:‌ه د‌   ي‌ان‌اددسر‌دروت  ‌لا‌يوع  ‌عحععععععمدئ لد‌ا  ل‌عةت‌أسععععععلأ‌غل ى‌ا ممر‌ •

‌وأهاد ‌اعادر‌واقلامرى‌اا‌دملا‌دروت  ا

سيلالط‌اددسر‌دروت  ‌دلرمدلئا‌در  ةي‌رة ح وعد‌أي‌أن‌ًوا‌في‌اعلس‌ااكل  لي ‌درمدد  ى:‌د   ت‌د •

‌وامدسدا‌وظ وف ‌دروي‌   ‌ةال‌ وت‌  كا‌ي ح  ا‌د امرى‌وي  ا

درومف ق ععى:‌ي  ي‌هعع ا‌در ععل عععععععععععععع ععى‌اععالا‌درومدف ‌ة ا‌ع ة ععى‌دروت  ‌وب ا‌سغلاععلك‌و ععلمععلك‌ •

‌وي ة لك‌درقملا‌در  وةحى‌ر  ة ى‌دروت  ا
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ا‌ان‌ تمن‌اددسر‌دروت  ‌ف ععلرععىد‌اا‌تإل‌در  و ععى‌في‌دروع  ‌ودرقععاسر‌عةت‌درح ععلر ععى:‌ًو   •

دروأا  ‌في‌دلآت يا‌ويمم اااد‌أي‌س ععععععععععععععا‌دملا‌دروت   ‌ودرو لاا‌ا ال‌وبال‌روعق  ‌أهاد ‌

‌دروت   ا

در حععععععععععععععلستى:‌يعولج‌اددسر‌دروت   ‌ارت‌يحلعا‌تلفى‌دلأع د ‌ا سلة لد‌اا‌تإل‌در حععععععععععععععلستى‌ •

در صععععععععععععةعى‌في‌دروت   ‌اا‌دلدر‌دروت   د‌وذرك‌روحلدي‌ا لس ععععععععععععى‌درمدع ى‌رةقملا‌ ععععععععععععل لاى‌

‌أواقلواى‌دروت   ‌و  لن‌   وسي ‌وف ‌در  لً  ‌در عادرا‌‌

درح ع ى:‌د   ت‌اصادد ى‌اددسر‌دروت   ‌در اع ى‌دلرح ع ى‌درقل م  ى‌ودلأتإد ى‌في‌أن‌ود اد‌ •

ض‌اددسر‌دروت   ‌اا‌أي‌ي ععععاًععععا‌درقمدعععععا‌ودرقمد  ا‌دروي‌يو ععععلسض‌اا‌دروت   ‌وعععععاي‌ي ععععلس‌

‌دلأتإق‌ودلأع د ‌در لئار‌وغ  هلا

د  ععععععععععععععإح:‌هععع د‌   ي‌أن‌ سعععلح‌اددسر‌دروت   ‌ا يلا عععل‌دعععإ ععععععععععععععإح‌در  مب‌ود توإلاك‌ •

‌در مممدرد‌سمد ‌عةت‌‌ا وملا‌دلأف دد‌أو‌درس لعلك‌أو‌عةت‌ا وملا‌در  ظ ىا

ن‌  ضا‌تا‌د دس‌درتحل ر:‌دصحى‌تل ى‌درتحل ر‌مل  ‌ااا‌في‌اددسر‌دروت   د‌  ر‌ س ‌ا •

‌وتا‌يص  ‌لاعولالسدك‌دروتةحى‌ودر لئات

ان‌ سلح‌اددسر‌دروت   ‌ا يلا ‌ارت‌ ا‌د  ا‌ةومف ‌در صععععععععععععععلئل‌در ععععععععععععععلدقىد‌ت ل‌ه ل ‌اا‌ •

‌ ض  ‌تل  و ا‌ع ة و ا‌را ا‌در صلئلد‌وه ل:‌

ي مي يى‌أفضا‌ا ل‌هم‌دلئا‌‌ا سلد‌داسدكدرقاسر‌عةت‌درو مي ‌ودلاةوتلس:‌د   ت‌در  ا‌عةت‌ •

‌ و ‌أو‌ا و اي‌ لر لاأو‌ا 

درقاسر‌عةت‌دروت  ‌در عع يا‌اا‌دلأ ادث:‌ي  ي‌ه ا‌در ل عع ى‌درقاسر‌عةت‌دروت  ‌ودسععو  لب‌ •

 ت ‌د  ادث‌در  ي ى‌در ل حى‌دروي‌يسولح‌درت لن‌د ددسيد‌أي‌أن‌يومدف ‌ويوت  ‌ا الد‌
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‌اوقد ععة ديالت‌يي عع   ‌عة ال‌ويوعكا‌في‌ديسلهال‌وا ععلسهلد‌ت رك‌يقمد‌ويصعع ا‌دلأ ادث‌

‌ي2019

 مبادئ إدارة التغيير:

 يو ثا‌الالدئ‌اددسر‌دروت   ‌ودلأدد ‌ف  ل‌ًةي:‌‌‌‌

م ا‌ ولئل‌دلأدد ‌دراا ‌دلأسلسي‌  ادث‌دروت   ‌في‌در السر‌ودر ةم ‌,‌فقة ةمن‌ها‌در ًا‌ •

ًوت  ون‌اا‌‌أما‌دروت   ‌,‌ورت اا‌سعععم ‌ًوت  ون‌ع اال‌  و ا‌أدد ‌اؤسععع عععواا‌وإسعععالااا‌

ولئل‌عةت‌ه د‌دروت   ‌,‌ر رك‌ س ‌دروأكا‌دأن‌تا‌ف د‌   ي‌دهو لال‌درحععععععععععععع صعععععععععععععي‌في‌در 

ا ععععععععععععععو  د‌ر ولئل‌دلأدد ‌در و يلاى‌عةت‌مامدا‌رتي‌ًو ةا‌در السدك‌ودر ععععععععععععععةمت لك‌ودر إدلك‌

 در  يلا ى‌دلر  اا

در  ا‌دلسو  دس‌عةت‌زيلدر‌عاد‌دلأف دد‌در ًا‌ حلستمن‌د ددسر‌در  ؤور ى‌في‌ا ادث‌دروت   ‌ •

و  ا‌درح د‌أن‌ ت  ‌سعععععةم ‌ف د‌ءت ‌,‌وبلرولري‌ س ‌أن‌ًوع ا‌دلأف دد‌دأ ح عععععاا‌,‌اذ‌لا‌  ععععع

ا ععععؤور ى‌ا ادث‌يت   ‌سععععةمتاا‌,‌واا‌تإل‌ذرك‌  كا‌يحععععك ا‌اس معى‌او لسععععكى‌يس ا‌

اا‌دروت   ‌ودلأدد ‌ودد ل‌اة مسععل‌ويو ة ‌ذرك‌دلاهو لي‌در  ععو  ‌د ا‌ًا اا‌دروت   ‌أكث ‌,‌

‌ إدلك‌دروي‌ س ‌أن‌ًو ة مهلاوال‌هي‌در السر‌ودر ةم ‌ودر

دروأكا‌دأن‌تا‌ف د‌    ‌ددئ ل‌االا‌يأا  ‌أددئ ‌ويت   ا‌عةت‌أدد ‌و ولئل‌در ؤسععععععع عععععععى‌تكاد‌ •

‌وا لعاي ‌دلسو  دس‌عةت‌سب ‌مامدا‌دلرصمسر‌در لاى‌رة ؤس ىا

و ا‌دلأف دد‌في‌امدد ‌ي لعاها‌عةت‌درو ةا‌عا‌ع ي ‌درح ا‌,‌ويمف  ‌دراعا‌ودر  ةمالك‌ •

في‌درمده‌در ي‌ عولمم  ‌,‌فوت   ‌در ةم ‌ودر السر‌ر س‌ع إ‌سةلا ل‌,‌فللأف دد‌ًو ة من‌اا‌
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تإل‌درح ا‌ودرلاعر‌ودر سلح‌ودرححععععععععععععععا‌,‌ف س ‌يمف  ‌ا لد‌ودروزدالك‌دلأدد ‌دروي‌ي  ي‌

‌رتي‌   حمد‌يس بى‌دروت   ‌اا‌يمف  ‌در  ةمالك‌ودرواسي ‌ودر صح‌ودرواع اادلأف دد‌ف  ى‌

دسو ادي‌أدد ‌درح ي ‌رعععععععععععععافا‌دروت   د‌فإ‌ًمما‌ال‌هم‌أدملا‌وأ  ا‌اا‌ف ق‌در  ا‌رإسيقل ‌ •

‌دللأدد ‌واالسر‌دروت   ا

ف  اال‌  و ا‌أدد ‌‌درق دسددرو ت ز‌عةت‌ال‌ قمي‌د ‌دلأف دد‌ور س‌ال‌  ةتم  ‌اا‌سة ى‌دي لذ‌ •

فإن‌دلأف دد‌فق ‌ها‌درقلدسون‌عةت‌يعق  ‌‌درساًارددر ؤسععععععع عععععععى‌عةت‌در عععععععةمت لك‌ودر السدك‌

‌ي‌2017در   يدي‌ذرك‌عا‌ع ي ‌يت   ‌أسةمباا‌في‌در  ات

 مقاومة التغيير:

أظا ك‌در حععععععلهادك‌ودروسلسب‌أن‌دلأف دد‌في‌در ؤس ى‌دا‌ قلواععععععمن‌دروت   ‌در ي‌يزاععععععا‌د ددسر‌‌

لر ‌أو‌ا ادا د‌ودا‌ي ص ‌اقعععععععلواواا‌عةت‌ مع‌دروت   ‌أو‌ س  ‌أو‌ت ح ى‌ي لا ق ‌أو‌يمد ه‌ادتلر ت‌ادت

وي ولا ‌اقلواى‌دروت   ‌اا‌در حععععععععععععععلكا‌أو‌در  مدلك‌در ئ  عععععععععععععع ى‌دروي‌يمدم ‌ع ة ى‌ي لا  ‌اددسر‌درسمدر‌

ق ى‌وأت لا‌ااستى‌درحعلاةىد‌ وت‌وإن‌أدلا‌دروت   ‌ارت‌دروع ع ات‌ويوتمن‌ه ا‌در قلواى‌اا‌ ع مبلك‌ ق 

 أو‌ي  ة ىد‌  ر‌ قلوي‌دلأف دد‌دروت   ‌رة اًا‌اا‌دلأسلالب‌أهّ ال:‌

در م د‌فأوّل‌شععععععععععععععي ‌ ح ة ‌دلأف دد‌ع اال‌  عععععععععععععع  من‌دلروت   د‌أّ اا‌ عمّرم  ‌ارت‌دهو لي‌ •

 ش صيد‌ويو ل رمن‌عا‌ت ح ى‌يأا  ‌دروت   ‌عة ااا

  فى‌ماًار‌وا ةمالك‌ا لف ى‌ س ‌أنّ‌دروت   د‌   ي‌أدد ‌دلأش ل ‌دحكا‌ا وة ‌وإ سلد‌ا •

 ت‌قا‌در    ر‌عةت‌ال‌ًؤذو  ‌اا‌ع اي ةّ ال‌وي لا قالد‌ا ل‌ س ا‌دلأف دد‌ًاستمن‌ف

 ت‌درقاسر‌عةت‌أدد ‌دلأش ل ‌درساًاردرقة ‌اا‌عاي‌ •

 ت‌  ‌دا‌   ي‌ازياد‌اا‌أعلال ‌در  اأنّ‌دروت  •
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 توعاي‌دروحت  ‌ودرو    ‌رة  وقلاا‌در ل  ى‌دلاسو ل دك •

 ت‌ى‌في‌اددسر‌درسمدر‌درحلاةىدرثقعاي‌ •

‌ي2022در   لندي‌عاي‌درّ غلاى‌في‌يعّ ا‌در  ؤور ى‌ودلاروزديت •

 عةلاج مقاومة التغةيير:

لا‌شععععععععكّ‌أنّ‌داسر‌د ددسر‌عةت‌دروتةّ ‌الاكّ د‌عةت‌در قلواى‌  ععععععععلعا‌عةت‌ازدرى‌درتث  ‌اا‌در م ‌‌

لي‌د ‌هم‌يمدا‌در قلواى‌ويعاًا‌در مداا‌ودرقة ‌در صععععععل  ‌ر  ة ى‌دروت   د‌ان‌ال‌يعولج‌در ؤسعععععع ععععععى‌درق 

‌‌ ‌ دروي‌يؤدي‌ارت‌ه ا‌در قلواى‌ويعاًا‌أ   ‌در  ق‌رةوتة ‌عة ال‌ودروي‌  ت ‌ا ال:

 ت‌ د ‌دلأف دد‌در لاة ا‌في‌دروت   اش •

‌ت‌ا‌دلر  ةمالك‌درعق ق ى‌دحكا‌ددئاة ل ‌ا ظماى‌ديصللاك‌او مسر‌ي ا‌در لاة  •

‌ت‌ر ى‌رالا‌در لاة اود ا‌در  ا‌درعلعاي‌يسلها‌علددك‌ •

‌ت‌  ميى‌وإش لل‌درع لأ‌ عم‌دروت   سفا‌در وح‌در  •

‌ت‌غ  ‌در س  ى‌وت  ‌يأً اهل‌واقوالدلاهو لي‌دلرو ظ  لك‌در قلة ى‌ودرو ظ  لك‌ •

‌ت‌دعو لد‌درلا دال‌درواسيلا ى •

 ي‌2019ددسي لكدي‌ودسو ادي‌أسةمب‌ ا‌در حلكا‌ودلاهو لي‌دللاةوتلس‌ود ةادعت •

‌المعتمدة ف  عمليات التغيير التنظيم : الاستراتيجياتأبرز 

أدك‌درو مسدك‌در وإ قى‌ودر ععععععععع ي ى‌ارت‌ظامس‌دسعععععععععو دي س لك‌ اًثى‌رةوت   ‌أالاوه‌ف لر وال‌في‌‌

‌دسعععععو دي س ىدرسمدر‌درحعععععلاةىد‌‌دسعععععو دي س ىزيلدر‌تحل ر‌وإ ولم ى‌در  ظ لكد‌اا‌ة ا‌ه ا‌دلاسعععععو دي س لك:‌

‌ي ح ض‌در  لرىت‌ودسو دي س ىاعلدر‌درا اسىد‌

‌
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 إدارة الجودة الشاملة: استراتيجية- ‌1

هي‌فة ععععععحى‌اددسيى‌وااتإ‌دسععععععو دي س ل‌ووسعععععع ةى‌ ددسر‌دروت   ‌ياا ‌ارت‌ قا‌در  ظ لك‌در  ل عععععع ر‌اا‌

أ  لط‌ويحت  ‌وا لسسلك‌عاك‌ لرعى‌رلا ئى‌واو ةلالك‌ال  ىد‌ارت‌أ  لط‌يحت  ‌وا لسسلك‌يوإ ي‌اا‌

‌ ةلالك‌در  ل  ر‌ودر  وقلاة ىت‌‌‌درلا ئى‌ودر و

‌وي و ا‌اددسر‌درسمدر‌درحلاةى‌عةت‌در لالدئ‌عةت‌در لالدئ‌دلآي ى:‌

‌درو ت ز‌عةت‌در  اا‌ -

‌دروع  ا‌در  و  ا -

‌درو لون‌درس لعي‌ةالا‌اا‌در  لف ىا -

‌درمدل ى‌ةالا‌اا‌دروحو شا -

‌در حلستى‌درتلاةىا -

‌‌ي‌2018سلً ديدرعقلئ ت‌دي لذ‌درق دس‌ة ل د‌عةت‌ -

 إعادة البناء التنظيم )الهندرة(: استراتيجية.  2 

  لا ‌احامي‌اعلدر‌درلا ل ‌درو ظ  ي‌عا‌ا ال‌سدد كلري‌رةو مي ‌ودروع عععععععععععععع اد‌  كا‌اا‌تإر ‌در ب ‌ة ا‌

يت مرمم ععل‌در  ةماععلك‌ودر  ة ععلك‌در و ةقععى‌د سععلل‌أع ععلل‌ا  اد‌وب ععل‌ًؤدي‌ارت‌اعععلدر‌يصعععععععععععععع  ا‌معع سي‌

ي‌دأ ال:"‌ع ة ى‌دروحت  ‌دحعععععععكا‌Michel Hammerي‌ال كا‌هلا ‌يرة  ة لكد‌وي  فال‌ عععععععل  ‌در حام‌

م سي‌وإعلدر‌يصععععععععع  ا‌در  ة لك‌في‌اسلل‌أع لل‌ا  ا‌دت ض‌ا ادث‌يع ععععععععع  لك‌م سيى‌في‌در قلً س‌

درع ميى‌ودرالاى‌رلأدد ‌اثا:‌دروتةحىد‌درسمدرد‌در ااى‌ودر ععععععععع عى‌"‌تيدرا اسر‌احعععععععععو ‌اا‌تة وي‌ه اسعععععععععى‌

‌وإددسري
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‌اعلدر‌درلا ل ‌درو ظ  ي‌في‌ا ادث‌دروت   ‌عةت‌م ةى‌اا‌در  يتزدك‌ ممزهل‌في:‌دسو دي س ىي يتز‌

 التفكير بطر قة جديدة:-

  ر‌ س ‌أن‌ًوت  ‌  ععععع ‌دروحت  ‌وا اس و ‌دلر  عععععلاى‌رق لدًي‌در ؤسععععع عععععى‌وي يتز‌ه د‌در  ععععع ‌دروحت  ي‌‌

 درساًار‌عةت‌م ةى‌اا‌در لالدئ:

‌درو ةي‌عةت‌دلافو د لك‌در  لاقىا•‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌ع ح‌در  ق‌ودلأسلر  ‌درقا  ى‌في‌دروحت  ا•‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌درو ةي‌عا‌دلأفتلس‌درعلر ىا•‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌درو ةا‌ارت‌ال‌ س ‌أن‌ كمنا•‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌     وو ا‌درحضا‌في‌دلاعولالست•‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 ليات:إعادة تصميم العم-

در قصمد‌دلر  ة ى‌وف ‌ه د‌در  ظمس‌هي‌م ةى‌دلأ ح ى‌دروي‌ي لرل‌ااتإ‌ود اد‌أو‌عادد‌اا‌در اتإك‌

رةعصعععععمل‌عةت‌ا  ملك‌اعادرد‌ إ ا‌أ ال‌ي تز‌عةت‌ع صععععع ‌ااا‌  وة ‌عا‌در ادتا‌دلأت لا‌في‌

يت   دك‌في‌دروت   د‌ودروي‌ي تز‌دحععععععععععععععكععا‌تععلص‌عةت‌يت   ‌وظ حي‌وإعععلدر‌يمزيا‌رة مدسد‌ودر اععلي‌أو‌

‌دال‌درواسي ‌ودرو   ى‌د ددسيىتتدرا لكا‌أو‌يت   دك‌سةمت ى‌ي تز‌عةت‌ة ‌

‌
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 الابتكار والتجديد: -

ي يتز‌در ادتا‌دلأت لا‌عةت‌دروع  ا‌ودرو اًا‌درسزئي‌عةت‌ا وملا‌درت ل لك‌أو‌ا لفى‌شي ‌أو‌   ‌‌

ءت د‌دون‌يت   دك‌تلا  ر‌أال‌ا ال‌اعلدر‌درا اسععععى‌د ددسيى‌ف وضعععع ا‌ي  ‌درم ععععا‌درعلري‌ي لالد‌وإيلالع‌

 أسةمب‌ماًا‌الاوت ‌ًومدا‌ا  ‌أن‌ عاث‌عح ر‌ودس ى‌وشلاةىت

 نظيما متقدمين:اعتماد تكنولوجيا وت-

  و ا‌دروت   ‌در  و ا‌عةت‌دسعععععععو دي س ى‌اعلدر‌درلا ل ‌درو ظ  ي‌دسعععععععو ادي‌ءلاك‌ماًارد‌ي مي ‌أسعععععععلر  ‌‌

 ا ولج‌ماًارد‌يقا ا‌يحك ةى‌ا وسلك‌الاوت رد‌وبلرولري‌يقا ا‌تاالك‌اوسادر‌رةزبمنت

 التركيز على تكنولوجيا المعلومات:  -

ا‌ودلاسعععو ملع‌أفضعععا‌لاي لذ‌درق دسدكد‌دعو لد‌شعععلاكلك‌ديصعععلل‌وذرك‌دلرو ت ز‌عةت‌ي مي ‌أسعععلر  ‌درعح

‌كث حىد‌يع  ا‌دروحلعا‌ة ا‌د   لن‌ودلآرىد‌يحك ا‌دلعار‌ة ل لكد‌ود ددسر‌درح لرى‌رة  ةماىت

 استراتيجية تخفيض حجم العمالة:

يقمي‌ه ا‌دلاسعععو دي س ى‌عةت‌   ‌د ض‌در  عععوميلك‌د ددسيى‌ويقة ل‌عاد‌در  لل‌غ  ‌دلأكحل ‌‌

رو ح ض‌يتلر  ‌دروحععععععععت ا‌اا‌تإل‌يعق  ‌ا زر‌دروتةحى‌دلأدات‌ي ععععععععو ا‌ه ا‌دلاسععععععععو دي س ى‌أه  وال‌اا‌

‌كم ال‌ي  ح‌ةع:

‌داسر‌در  ظ ى‌عةت‌دلاسوسلدى‌ر وت  دك‌ة ئوال‌أكث ا‌-‌1

‌درو ت ز‌عةت‌ة دال‌درو   ى‌د ددسيى‌ر فا‌االسدك‌در  للا‌-‌2

‌لأدااي ح ض‌دروتلر  ‌ويعق  ‌ا زر‌دروتةحى‌د-‌3
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‌ويقميى‌در  تز‌در لري‌رة ؤس ىت‌-‌4

 رضا العملاء: 

  ولا ‌در  عععل‌رالا‌در  إ ‌اا‌أها‌در  لً  ‌دروي‌ي كا‌در ؤسععع عععى‌اا‌دروأكا‌اا‌ممدر‌سعععة ال‌

وتااليالد‌لأ  ‌  ولا ‌اصعععععععاس‌ولا ‌در  إ ‌رة ؤسععععععع عععععععىد‌ر رك‌ي ععععععع ت‌ارت‌در  ا‌عةت‌زيلدر‌دسمى‌

در  ععل‌رالا‌ع إ هل‌رة علفظى‌عةت‌دقل هل‌في‌در ععمقت‌‌ور رك‌سعع و   ‌في‌ه د‌درسز ‌اا‌درلاعر‌

‌مي‌در  ل‌وتصلئص ‌وعإدو ‌دلرسمدرد‌وذرك‌عةت‌در عم‌درولري:‌عةت‌احا

 مفهوم الرضةا: 

  ولا ‌س ل‌در  إ ‌در عمس‌دلأسلسي‌و ق ى‌دلاسيتلز‌في‌درو    ‌رلأ ح ى‌درو ميق ى‌رس  ا‌‌

وهععع د‌م ةععع ‌ عظت‌دعععللاهو عععلي‌درتلا  ‌رعععالا‌در حت يا‌‌أ مدعاعععلددرحعععععععععععععع تعععلك‌در عععلمععععى‌عةت‌دتوإ ‌

وعةت‌در غا‌اا‌دتوإ ‌درو  يحلك‌در ل ععععععععععععى‌ة  ععععععععععععل‌‌در  وةحىددرو ععععععععععععميق  ا‌در ًا‌ي لورمد‌ممد لا ‌

  ر‌‌درحعععأندالا‌أن‌ي  يف‌همف لن‌ر  عععل‌در  إ ‌  ولا ‌اا‌درو لسيف‌در حعععامسر‌في‌ه د‌‌در  إ ا

‌‌رسمدر‌در استى‌ر  ل  ‌در ااىت  ولا ‌در  ل‌اقلس ى‌رومد لك‌در   ا‌اا‌د

تااى‌ا   ىد‌ًو ما‌ةمدس ى‌ش مس‌علة ‌‌ودسواإ وي   ‌أ ضل‌دأ  :‌"‌ لرى‌ ح  ى‌ر ل‌د ا‌ش د ‌

ي‌اؤدهي‌ ليل‌عا‌درح ق‌ة ا‌يمد لك‌در   ا‌ودلأدد ‌در اس د‌وي و ا‌دلر مدزدر‌اا‌ذرك‌عةت‌در مد ‌

‌ي2018اص حتد‌يدر لة ‌يسلا‌در ااى‌ت

‌ةت‌أ  :‌"ادسد ‌در   ا‌ر  وملا‌املدى‌در  لاإك‌رعلملي ‌ويمد لي ‌"‌وي كا‌ي  يح ‌ع

اا‌تإل‌درو لسيف‌در عععلدقى‌  عععو ول‌دأن‌در  عععل‌علالسر‌عا‌شععع مس‌وإ  عععلأ‌ ح عععي‌  لا ‌عا‌درح ق‌

‌ة ا‌أدد ‌در ة ى‌أو‌در ااى‌در استى‌ويمد لك‌در   اد‌وب رك‌  كا‌درو   ز‌ة ا‌اإاى‌ا وميلك:‌

‌درإممدر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌در   ا‌غ  ‌سدضت‌دلأدد ‌>‌درومد لك‌-أ

‌دلأدد ‌=‌درومد لك‌درسمدر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌در   ا‌سدضت‌-ب
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‌دلأدد ‌<‌درومد لك‌درسمدر‌در لر ى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌در   ا‌سدض‌مادت‌–ج‌

وب رك‌فإن‌در  ععععوميلك‌در لر ى‌اا‌درسمدر‌ي ة ‌ معل‌اا‌د سيلالط‌در لعحي‌ة ا‌در   ا‌ودر ؤسعععع ععععىد‌

‌‌ي‌  ة ‌ه د‌د سيلالط‌درملا ‌ودرمفل ‌رة ؤس ىتوبلرولر

 أهمية رضا العملاء: 

ي ا‌أه  ى‌س ععل‌در   ا‌اا‌أكث ‌ا لً  ‌درحلعة ى‌رةعكا‌عةت‌دلأدد ‌در ؤسعع ععيد‌ولا‌سعع  ل‌ع اال‌‌

يتمن‌در ؤسعععع ععععى‌اومماى‌ عم‌ممدر‌در ااى‌ودا‌أكا‌تث ‌اا‌درلال ث ا‌عةت‌درسمد  ‌دلآي ى‌ةم ععععحال‌اا‌

‌عا‌أه  ى‌ذرك‌دلر  لاى‌ارت‌در ؤس ى‌وذرك‌عةت‌در عم‌درولري:‌درسمد  ‌در  لا ر

اذد‌تلن‌در   ا‌سد ععععععع له‌عا‌در  ظ ى‌فل  ‌ًوعاث‌ارت‌دلآت ياد‌وه د‌ًؤدي‌ارت‌دسعععععععوق لب‌ •

‌عاد‌اا‌در و لاة ا‌درسادت‌

ع اال‌در   ا‌سد ععععععععععععع له‌عا‌در ااى‌در قااى‌ار  د‌فلن‌د دسا‌دلر ممع‌ارت‌در  ظ ى‌سععععععععععععع كمن‌ •

‌س ي لهت‌

ل‌در   ا‌عا‌در ااى‌در قااى‌ار  ‌سععععععع قةا‌اا‌د و لل‌يمما ‌ارت‌ا ظ ى‌أت لا‌أو‌ان‌س ععععععع •

‌ا ظ  ‌ا لف ىت

ان‌در  ظ ى‌دروي‌ياوا‌ة  عععل‌در   ا‌سعععوتمن‌راًال‌درقاسر‌عةت‌  ل ى‌ ح عععال‌اا‌در  لف ععع ا‌ •

‌‌در   يىتولا‌س  ل‌في‌اعلس‌در  لف ى‌

ان‌س ععععل‌در   ا‌عا‌در  ول‌أو‌در ااى‌در قااى‌ر ‌سععععم ‌ًاف  ‌ارت‌رةو لاا‌في‌در  ععععوقلاا‌ •

‌أت لاتاا‌در  ظ ى‌ا ر‌

‌در قااىت  ا‌س ل‌در   ا‌اق لأ‌ممدر‌در ااى‌ •

‌‌ويتو  ‌ع ة ى‌د لأ‌س ل‌در  إ ‌دأه  ى‌تلا  ر‌ذرك‌لأ ال‌يؤدي‌ارت‌يعق  ‌دلأهاد ‌درولر ى:
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 ى‌اا‌أن‌يتمن‌د يلاى‌اا‌ع إئالت‌فلروق  ا‌در  ععععو  ‌ر  ععععل‌ُ  كا‌د لأ‌س ععععل‌در  إ ‌در  ظ •

در  إ ‌ س ا‌در  ظ ى‌ا ة ى‌عةت‌أي‌يت  دك‌دا‌ي  أ‌عةت‌سغلالك‌ود و لملك‌ع إئال‌ا ل‌

‌  ك ال‌اا‌دي لذ‌در لاا‌درتح ةى‌ شلالعالت‌

 لك‌درق لأ‌در  عععو  ‌ر  عععل‌در  إ ‌  كا‌در  ظ ى‌اا‌يق  ا‌أددئال‌وا  فى‌االا‌ا لدقو ‌رومد •

‌فو و  ا‌ة رك‌ي اًا‌دسو دي س ليال‌يلا له‌روةك‌در ولئلت‌‌در  إ ت

أن‌در  ةمالك‌دروي‌يعصععععععععععععا‌عة ال‌در  ظ ى‌اا‌ع إئال‌ي ولا ‌أسععععععععععععلسععععععععععععله‌اا له‌في‌ي مي ‌ •

‌‌ماًارتا وسليال‌درعلر ى‌ويقا ا‌ا وسلك‌

ا‌أها‌فلر  إ ‌ا‌در  ظ ىت  ععععلعا‌د لأ‌س ععععل‌در  إ ‌عةت‌ا  فى‌ قلط‌درقمر‌ودرضعععع  ‌رالا‌ •

اصعععععععععععلدس‌در  ةمالك‌دروي‌  كا‌أن‌  و ا‌عة ال‌روق  ا‌دلأدد د‌وا  فى‌ قلط‌درقمر‌ودرضععععععععععع  ‌

‌ي2018يميديسمد ‌في‌در االك‌أو‌دلأ ح ى‌در  وةحىت‌

 علا ة الجودة برضا العملاء:

  ولا ‌احامي‌درسمدر‌اا‌در حععله ا‌د ددسيععى‌درعععاًثععىد‌وبععاأك‌ةو لا قاععل‌در ععاًععا‌اا‌درو ظ  ععلك‌

وع عععع ا‌وي مي ‌ مع ى‌تااليال‌وإ ولمالد‌ودر  ععععلعار‌في‌امدماى‌دروعا لك‌درحععععاًار‌وت عععع ‌در لر  ى‌ر

س ععععععععععععععل‌درس امسد‌ودا‌ ققه‌در  ظ لك‌د ددسر‌درعكما ى‌ودر ل ععععععععععععععى‌ سل لك‌تلا  ر‌اا ‌ي لا  ‌ه د‌

‌وف   علت‌‌وب ي ل  لد‌دلأا يك ىددر حامي‌تل ى‌في‌د ض‌دراول‌در وقااى‌اثا‌در لدلند‌ودرملا لك‌در وعار‌

وأ ععععععععععععععلاح‌احامي‌اددسر‌درسمدر‌في‌درمده‌درعلري‌أسععععععععععععععةمبله‌اددسيله‌اا له‌في‌اسلل‌د ددسدك‌ودر  ظ لك‌‌

وت و سععى‌لأه  ععى‌هع د‌در حامي‌‌د ددسرددرعععاًثععى‌اا‌تإل‌اعل‌ ققعع ‌هع د‌در   ‌درسععاًعا‌اا‌ سععل علك‌في‌

 دكز‌درو ةا‌د د‌وداامد‌درتث  ‌اا‌ود وحعععععععلس‌ي لا ق ‌في‌دول‌در لراد‌دزددد‌دهو لي‌درلال ث ا‌ودرادسسععععععع ا‌وا

وأ ععععععععلاح‌رتا‌‌در حاميددر  ععععععععله لك‌دروي‌ي ععععععععلعا‌عةت‌يلا   ‌وي لا ق ت‌ودا‌ع  ه‌ي لسيف‌تث  ر‌را د‌

ي  يف‌احامي‌وا  ت‌  كس‌وماعععى‌ ظ ‌درلاعععل ععرد‌الا‌أن‌ذرععك‌را‌ًؤا ‌ورا‌ ت  ‌احامي‌وا  ت‌اددسر‌
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درحععلاةى‌هم‌أ ال:"‌درق لي‌دلر  ا‌دحععكا‌ ععع ح‌واا‌ويقاي‌ا اا‌درسمدر‌درح اسدري‌ي  يحله‌رةسمدر‌‌درسمدرت

‌أول‌ت مر‌اا‌  وسر‌دلاعو لد‌عةت‌يق  ا‌در  ا‌في‌ا  فى‌االا‌يع  ا‌دلأدد "ت‌

أال‌سعععععععععععو حا‌تمها‌وسو لرا‌ة د ا‌ف   فلن‌اددسر‌درسمدر‌"‌دأ ال‌درو مي ‌ودر علفظى‌عةت‌ااكل  لك‌

وت رك‌درلاعر‌‌ويسلوزهلدد و ةلالك‌در  ععوح ا‌‌در  ظ ى‌اا‌أما‌يع عع ا‌درسمدر‌وبحععكا‌ا ععو  د‌ود  حل 

عا‌درسمدر‌وي لا قال‌في‌أي‌اظا ‌اا‌اظله ‌در  ا‌ةا ده‌اا‌درو   ‌عةت‌د و لملك‌در  وح ا‌ود وال ‌

‌د   فى‌االا‌س ل‌در  وح ا‌عا‌در االك‌أو‌در  وسلك‌در قااى‌ر ت

ودو ‌وال‌سععع وتة ‌في‌وماً ‌دلر ت ‌أن‌در   ا‌في‌در صععع ‌درعلري‌أ عععلاح‌ااستله‌ي لاله‌لأه  ى‌

 لل‌د   دسا‌روأت  ‌أع لر ‌د لا ‌دروحلوض‌دحأن‌مادول‌ي ة ا‌أو‌دسولاادل‌دضلعى‌أو‌تااىد‌وبلرولري‌

أ ععععععععععلاح‌عةت‌دسععععععععععو ادد‌تةي‌ر فا‌عإور‌أو‌ف ق‌سعععععععععع  ‌رة مسد‌در ي‌ قاي‌ر ‌در ااى‌دلأفضععععععععععاد‌ودر ي‌

ر‌اا‌درزااد‌غ  ‌أن‌ه ا‌دروادة  ‌دلسععو لعو ‌يمف  ‌دروت  دك‌غ  ‌در  وظ ر‌في‌دلأع لل‌وفي‌فو ر‌دصعع  ‌

يضا‌ ت له‌عةت‌در مسدد‌اذ‌عة  ‌أن‌ًلااي‌ا و ى‌أكث ‌د‌ودسو اددده‌روزويا‌درلاضلعى‌ع ا‌در ة ‌د‌ت ل‌

ًومم ‌عة  ‌يأا ا‌ت  ى‌درلاضععععععععععععععلعى‌أو‌در ااى‌در وح ‌عة ال‌في‌تلفى‌دلأودلك‌د‌ت ل‌ س ‌دروق ا‌درولي‌

‌ي‌2022ا سللدي‌ فا‌ف ق‌س  ‌رقل ‌ه ا‌در ااىتةوقا ا‌در ااىد‌وأن‌درزبمن‌عةت‌دسو ادد‌ر

 حسن إطلاع العملاء:

أ ععععععععععععععلاح‌در  إ ‌   فمن‌أكث ‌دكث  ‌اا‌دلاععا‌عا‌در  وسععلك‌ودر ععااععىد‌وي مد‌ذرععك‌اا‌ماععى‌‌

در  لف ععععععى‌واا‌ماى‌أت لا‌ارت‌دراسدسععععععلك‌درحععععععلاةى‌دروي‌يقمي‌ةال‌اس معى‌  ل ى‌در  ععععععواةك‌ودر دد لك‌

در ا  ى‌در  وصعععععععععى‌ودر ؤسععععععععع عععععععععلك‌دلأت لا‌ت ل‌ي لول‌وسعععععععععلئا‌د عإي‌عةت‌دتوإفال‌وب   ‌ا سلة لك‌

ك‌در  وسلك‌در و ادر‌ويقا ا‌در ااىد‌دل  عععلفى‌ارت‌أن‌درتث  ‌اا‌در  ةمالك‌اومف ‌عةت‌شعععلاكى‌وسعععةلا ل

د  و  ه‌وي ععععلها‌درو ت ز‌في‌د عإ لك‌در و لف ععععى‌في‌زيلدر‌ادسد ‌در  إ ‌رة ظله ‌دروي‌ س ‌درواد  ‌
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ف ض‌درتحعع ‌ف ال‌وت  ‌اثلل‌ر رك‌ عع لعى‌در االك‌در لر ى‌  ر‌أدلا‌ ععت ‌درس امس‌ارت‌ي ظ  ال‌و‌

‌عا‌تلفى‌دروتلر  ‌وو ا‌ي    لك‌أكث ‌ودد  ىت

واا‌وماى‌ ظ ‌در   ا‌ صعععععععععع  ‌درو   ز‌ة ا‌در اًا‌اا‌در  وسلك‌أو‌در ااى‌وا وسلك‌وتااى‌‌

در  لف عععععععع اد‌اذ‌غلرلال‌ال‌يوأر ‌ه ا‌در  وسلك‌ودر االك‌اا‌در كم لك‌ ح ععععععععال‌ويؤدي‌درمظلئ ‌ ح ععععععععال‌

‌د  يقى‌اوحلةاى‌مادهت‌

ر ثلل‌  كا‌در ظ ‌ارت‌ عععع لعى‌درت لا مي ‌  ر‌  كا‌أن‌ي ععععو  ا‌درلا دال‌ ح ععععال‌عةت‌سععععلا ا‌د‌

ويؤدي‌درمظلئ ‌ ح ععععال‌د  يقى‌اوحععععلةاى‌ماده‌وي كا‌در ظ ‌ارت‌ عععع لعى‌درت لا مي ‌اا‌  ر‌دسععععو  لل‌

درلا دال‌ ح ال‌في‌در اًا‌اا‌درت لا مي دك‌د‌غ  ‌أن‌ا الا‌در  ق‌دون‌دلأت لا‌  كا‌أن‌يؤا ‌في‌تااى‌

‌‌اا‌تإل‌در   ى‌دروي‌يا‌دكو لةال‌اا‌ا وس‌درزااتدر  إ ‌

وعةت‌ذرك‌فإن‌دوس‌اؤسعع ععلك‌در االك‌في‌دلادوصععلد لك‌درعاًثى‌تلن‌سععلالاله‌سئ  ععله‌في‌ي مس‌‌

دراسدسعععلك‌دروي‌يلاعر‌في‌ممدر‌در االكد‌فلر االك‌أ عععلاعه‌مز ده‌لا‌ًوسزأ‌عا‌در اًا‌اا‌در  وسلك‌

لك‌دلعولالسهل‌ا وسلك‌دلئ ى‌ة ديال‌ و سى‌رةوت  دك‌در ة مسععععععععععععععىد‌فضععععععععععععععإه‌عا‌ظامس‌در اًا‌اا‌در اا

در و عععلسعى‌في‌در صعععلئل‌در عععةمت ى‌رة اًا‌اا‌در سو  لك‌وأ ضعععله‌رةو مسدك‌دروق  ى‌دروي‌ حعععااهل‌في‌

علر  ل‌درعل عععععععععععععع ت‌ور ا‌يحمق‌در اًا‌اا‌در  ظ لك‌دروي‌يلا ه‌ي لا  ‌فة ععععععععععععععحى‌ممدر‌در االك‌عةت‌

ت‌ي عععععععلسع‌در  ظ لك‌در اا ى‌في‌يلا ي‌ا لً  ‌درسمدر‌وداسال‌اث إيال‌أ ا‌أها‌دلأسعععععععلالب‌دروي‌أدك‌ار

 ععع ا‌أهادفال‌د سعععو دي س ى‌د‌دع ر‌أ عععلاعه‌يةك‌در  ظ لك‌ي ضعععا‌تا‌عإدى‌أو‌ديصعععلل‌ًوا‌ة  ال‌

‌وب ا‌در   ا‌ر  لً  ‌ممدر‌در االكت‌

 أبعاد رضا العملاء ف  ظ  "إدارة التغيير":

‌ف ‌أو ‌ه كةيد ‌ييق يد ‌ةوت    ‌درح تى ‌ي   ‌اإاى‌ع اال ‌تإل ‌اا ‌در   ا ‌س ل ‌ُ قلأ ‌در االكيد ي

‌ا وميلك:
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در  ل‌در   في:‌االا‌ادسد ‌در   ا‌دأن‌دروت   ‌درساًا‌ياثا‌ي لا  ‌ممدل‌ماًاي‌أساا‌وأس ع‌ •

‌اا‌در لة ت

در  عععععععل‌در لعحي:‌شععععععع مس‌در   ا‌دللاهو لي‌ودروقاً ‌اا‌دلاا‌درحععععععع تى‌أا ل ‌فو ر‌دروعمل‌يعاي‌ •

‌ي ت ‌في‌   ريت

تي‌يدرملا ي:‌د دس‌در   ا‌دللاسعععععععو  دس‌اا‌درحععععععع تى‌سغا‌" ععععععع مبلك‌درو ةا"‌أو‌در  عععععععل‌در عععععععةم‌ •

‌دروت   دك‌دروي‌ع أك‌عةت‌در ااىت

  العملاء:مؤشرات  ياس رضا 

‌اذد‌ت ه‌سوقمي‌ةوعة ا‌درلا ل لكد‌  ك ك‌در ب ‌ة ا‌"اددسر‌دروت   "‌وه ا‌در قلً س‌در لر  ى:

‌لرح تى‌د ا‌دروت   دك‌دلأت  ر؟ي:‌ها‌س م ي‌در   ا‌دNPS لفي‌ قلط‌درو ويل‌ي

ي:‌ها‌أ لاح‌درو لاا‌اا‌درح تى‌"أساا"‌أي‌"أ   "‌د ا‌دروت   ؟‌يه د‌CESاؤش ‌ماا‌در   ا‌ي

‌درلا ا‌  لأ‌ماده‌ع ا‌يعاًر‌دلأ ظ ى‌دروق  ى‌في‌در  مد ىيت

‌ي:‌د لأ‌در  ل‌در لالش ‌عا‌تااى‌أو‌ا ول‌ا  ا‌يا‌يت   ا‌اؤت دهتCSATدسمى‌س ل‌در   ا‌ي

 العوام  المؤثرة على رضا العمي  السعود  :

‌ة ل ه‌عةت‌علا  ى‌در مق‌در  مدي‌درعلريد‌ًوأا ‌س ل‌در  إ ‌ةع:

س عى‌دلاسوسلدى‌در د  ى:‌در   ا‌در  مدي‌  و ا‌دحكا‌تلا  ‌عةت‌درو لا قلكا‌أي‌يت   ‌ قةا‌ •

‌اا‌س عى‌درو لا  ‌ًؤدي‌ر اي‌در  ل‌فمسدهت

  د‌ً يحا‌س ل‌در   ا‌اذد‌وما‌"امظحله‌دح يله"‌أو‌"شلك‌ممدر‌دراعا‌درح ي:‌في‌ا د ا‌دروت  •

‌ةمك‌ذت له"‌ ح ح‌ر ‌دروعاًثلك‌درساًار‌ةم محت

در مامد ى‌ودلأالن:‌تل عععععععى‌في‌د لع‌درلا م ‌ودروسلسر‌د رتو و  ىا‌س عععععععل‌در   ا‌ا يلا ‌د الا‌ •

‌ش مسا‌دأن‌دروت   ‌د ددسي‌أو‌دروق ي‌را‌  س‌أاا‌ة ل لي ت
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‌:ى رضا العملاءأثر ادارة التغيير عل

ي‌اا‌أها‌در تلئز‌دروي‌يضعععععع ا‌دسععععععو  دسيى‌در ؤسعععععع ععععععلك‌Change Managementي ا‌اددسر‌دروت   ‌ي

ا‌وداسيال‌عةت‌دروت  ‌اا‌او ةلالك‌در عععععععمقت‌وع اال‌ًوا‌ي ح  هل‌دحعععععععكا‌دسعععععععو دي سيد‌فإ ال‌يؤا ‌دحعععععععك

‌ف  ل‌ًةي‌يعة ا‌لأة ز‌أوم ‌ه د‌دروأا  :‌الالش ‌وممه ي‌عةت‌س ل‌در  إ ت

 : تحسين جودة الخدمة والابتكار .1

ي عععععععععععععع ح‌اددسر‌دروت   ‌رة  ظ لك‌ةوعاًر‌يق  ليال‌وع ة ليالت‌ع اال‌ًوا‌دلا وقلل‌ارت‌أ ظ ى‌أكث ‌تحل ر‌

‌ياثا‌دروعمل‌در د ييد‌ًة س‌در   ا‌يع  له‌في:

‌س عى‌دلاسوسلدى:‌يقة ا‌وده‌دلا وظلس‌وي ا ا‌د م د دكت •

‌درلاح يى‌دحضا‌دلأ ظ ى‌درساًارتددى‌درو ح  :‌يقة ا‌دلأت ل ‌ •

 : . مواءمة التغيير مع احتياجات العمي 2

‌اددسر‌دروت   ‌در لمعى‌لا‌ي تز‌فق ‌عةت‌درادتاد‌ةا‌يضا‌در   ا‌في‌دة ‌دلاسو دي س ىت

ي صععععع ل‌دروس بى:‌دروت   ‌در ي‌ًولا ت‌يق  لك‌يعة ا‌درلا ل لك‌  عععععلعا‌در ؤسععععع عععععى‌عةت‌فاا‌يحضععععع إك‌

‌ا صصىد‌ا ل‌ً فا‌اا‌ا وملا‌ولائااتدر  إ ‌ويقا ا‌ ةمل‌

 : . تقلي  الفوضى أثناء المراح  الانتقالية3

أكلا ‌ت  ‌ًااد‌س عععععععععععل‌در  إ ‌هم‌"دلاسيلال "‌در ي‌دا‌ عاث‌أا ل ‌يت   ‌درا كا‌درو ظ  ي‌أو‌دلأ ظ ى‌

‌دروق  ىت‌يض ا‌اددسر‌دروت   :

‌دروعملتدسو  دسيى‌در ااى:‌  لن‌عاي‌يأا ‌در   ا‌سةلاله‌أا ل ‌فو ر‌
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درومد ععععععععععا‌درح لل:‌اةإ ‌در  إ ‌دلروت   دك‌درقلداى‌وت  ‌سععععععععععو اي‌اصععععععععععلرعااد‌ا ل‌ قةا‌اا‌اقلواى‌

‌در   ا‌رةوت   ‌أو‌ش مسا‌دل  لالطت

 : . تعز ز ثقافة الخدمة لدى الموظفين4

‌ امس:د ل‌أن‌اددسر‌دروت   ‌ياوا‌ةوا ئى‌در مظح ا‌ ح  له‌وف  لهد‌فإن‌ذرك‌ً  كس‌عةت‌ي لاةاا‌اا‌درس

سفا‌در وح‌در   ميى:‌در مظ ‌در ي‌ ح  ‌دلراعا‌تإل‌دروت   ‌ كمن‌أكث ‌داسر‌عةت‌يقا ا‌تااى‌ع إ ‌

‌او  زرت

درتحل ر‌در ا  ى:‌درواسي ‌در  دف ‌ر  ة ى‌دروت   ‌   ح‌در مظح ا‌دلأدودك‌درإزاى‌رعا‌احعععععععكإك‌در  إ ‌

‌دح لر ى‌أكلا ت

‌:أهمية ادارة التغيير على رضا العملاء

ي‌اا‌در تلئز‌دلأسلس ى‌دروي‌يض ا‌د وقلل‌در ؤس ى‌اا‌Change Management ا‌اددسر‌دروت   ‌يي

و  ال‌در دها‌ارت‌و ا‌ا وقلاةي‌أكث ‌تحل رد‌وي  كس‌أا هل‌دحكا‌الالش ‌و لسا‌عةت‌س ل‌در  إ ت‌

‌وف  ل‌در قلط‌درولر ى‌ا ضلح‌روةك‌دلأه  ى:‌

 : . ضمان استمرار ة جودة الخدمة1

در  حعععععععععععععأر‌ةوت   دك‌ياثا‌يعاًر‌دلأ ظ ى‌دروق  ى‌أو‌يت   ‌درا لكا‌د ددسيىيد‌ي عععععععععععععلها‌اددسر‌‌ع اال‌ي  

دروت   ‌في‌يقة ا‌"فو ر‌دلاسيلال "ت‌ه د‌ ضعععععععععععععع ا‌رة   ا‌عاي‌يأا ‌ا ععععععععععععععوملا‌در ااى‌دروي‌ًوةقلهل‌تإل‌

‌در   ةى‌دلا وقلر ىد‌ا ل‌ علفا‌عةت‌اقو ت

‌
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 : . مواءمة المخرجات مع تو عات العملاء2

ددسر‌دروت   ‌در لمعى‌يلااأ‌اا‌فاا‌د و لملك‌در عععمقت‌اا‌تإل‌يلا ي‌ا اس لك‌ا  ىد‌ي عععو  ا‌در  ظ ى‌ا

ي مي ‌ا وسليال‌وتااليال‌د ل‌ًومدف ‌اا‌ي ة لك‌در  إ ‌در وت  رد‌ا ل‌ س ا‌دروت   ‌"د  ى‌اضععععععععععععععلفى"‌

‌ًة  ال‌در   ا‌ور س‌اس د‌ام د ‌ددتةيت

 . تحسين تجربة العمي :3

ا ‌احلسيا‌دروت   ‌ارت‌أي وى‌در  ة لك‌أو‌ي  يا‌وي  ر‌د  سلزت‌اددسر‌دروت   ‌يض ا‌ياسي ‌غلرلاله‌ال‌يا

‌در مظح ا‌م اده‌عةت‌دلأدودك‌درساًارد‌ا ل‌ًؤدي‌ارت:

‌س عى‌دلاسوسلدى‌ر ةلالك‌در  إ ت

‌يقة ا‌دلأت ل ‌درلاح يىت

‌يقا ا‌ ةمل‌الاوت ر‌رة حكإكت

 . بناء صورة ذهنية إيجابية:4

اسون‌درح تلك‌دروي‌يو مس‌ويمدك ‌در ص ت‌ع اال‌ً لا‌در   ا‌أن‌در ؤس ى‌دلدسر‌عةت‌د لدر‌در  إ ‌ ق

دروت   ‌د ععععععإسععععععى‌ود و دف ىد‌ًو سععععععخ‌را  ‌د  لالع‌دأ ال‌ماى‌"امامدى"‌و"امدكلاى"د‌ا ل‌  زز‌درملا ‌عميا‌

‌دلأاات

‌

‌

‌
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 . تقلي  مقاومة التغيير "الخارجية"5

ياثا‌يت   ‌ودماى‌ي لا  ‌أو‌س لسى‌ي    يت‌اددسر‌دروت   ‌ه ل‌يح ا‌أ  ل له‌  س‌دروت   ‌در   ا‌الالش ر‌

درومد عععععا‌درح لل‌اا‌در  إ د‌شععععع ح‌درحمدئا‌رااد‌ويا ئواا‌رةوعملد‌ا ل‌   ا‌ اوث‌ عععععااى‌أو‌ي ا ‌دا‌

‌‌ًؤدي‌رو  ‌در ااىت

‌

‌

 

‌ 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الثالث

 منلجية الدراسة
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 تمهيد:

‌ًو لول‌درلال ر‌في‌ه د‌در لاعر‌د م د دك‌در  اس ى‌رةاسدسى‌وذرك‌عةت‌در عم‌درولري:‌

 المنهجية وطرق الدراسة:

 منهج البحث: ‌

ي و ا‌ه ا‌دراسدسعععى‌عةت‌در  ال‌درم عععحي‌دروعة ةيد‌در ي‌ُ  اّ‌اا‌أكث ‌در  لهل‌اإ اىه‌راسدسعععى‌

در  ال‌عةت‌و عععععععععععععع ‌وددا‌اددسر‌دروت   ‌في‌‌در إدععلك‌ة ا‌درظمده ‌دلامو ععلع ععى‌ود ددسيععىت‌ويقمي‌هعع د

درح تلك‌در  مد ى‌ويعة ا‌االا‌يأا  هل‌عةت‌س ل‌در  إ ‌اا‌تإل‌درلا ل لك‌دروي‌س وا‌م  ال‌ةمدس ى‌

‌دلاسولال ىت

 مجتمع وعينة الدراسة:

كمّن‌اسو ا‌دراسدسععععععععى‌اا‌درحعععععععع تلك‌در عععععععع مد ى‌در لاةى‌في‌درق لعلك‌در اا ى‌يدلايصععععععععللاكد‌

‌اا‌در  إ ‌وي لا قهل‌ر لالدسدك‌دروت   ‌‌درلا م د‌در االك درةمم و ىد‌ودروسزئىيد‌ ظ هد‌رتم ال‌دلأكث ‌يحلعإه

‌.درو ظ  ي

ويا‌دتو لس‌ع  ى‌عحعععمدئ ى‌علاق ى‌اا‌در  إ ‌در و لاة ا‌اا‌ه ا‌درحععع تلكد‌دع ر‌ي ثا‌شععع دئح‌

 (150)سا‌در   ى‌ا وةحى‌اا‌درس س‌ودر   ‌واار‌درو لاا‌اا‌درحععععع تى‌ودر  عععععوملا‌درو ة  يد‌ودا‌ةةط‌ 

  لن‌ي ث ا‌ا صلئي‌تلٍ ‌وإاكل  ى‌ام د ‌در  مد ى‌د   قى‌اكى‌در ك اى‌ر‌اا‌در  إ ‌دلرح تلك‌اح د

‌.دروعة إك‌درإزاى

‌
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 ( الاستبيانات الموزعة والمستردة1الجدول )

 النسبة  العدد  البيان 

‌%‌150‌100دلاسولا ل لك‌در مزعى‌

‌%‌150‌100عاد‌دلاسولا ل لك‌در  و در‌

‌%‌‌150‌100عاد‌دلاسولا ل لك‌درصلرعى‌رةوعة ا‌

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌

%ي‌اا‌100%ي‌اا‌دلاسععععععععععععولا ل لك‌ةةط‌ي100ًوضععععععععععععح‌اا‌درساول‌أعإا‌أن‌ا ال‌دلاسععععععععععععوسلدى‌ةةط‌ي

‌دلاسولا ل لك‌در مزعى‌عةت‌أف دد‌در   ى‌وأن‌م  ا‌دلاسولا ل لك‌در  و در‌ لرعى‌رةوعة ات

 الدراسة:تصميم أداة 

 :ي و ا‌دراسدسى‌عةت‌دلاسولال ى‌د رتو و  ى‌تأددر‌و  ار‌رس ا‌درلا ل لكد‌ويُق ا‌ارت‌اإاى‌أد لي‌سئ  ى

 يدر   د‌درس سد‌اار‌درو لاا‌اا‌درح تىد‌در  وملا‌درو ة  ييت :البيانات العامة للمشاركين ت1

‌ليكرت الخماسةة  مقياسويوضععع ا‌اس معى‌اا‌در لالسدك‌يُقلأ‌دلسعععو ادي‌ :محور إدارة التغيير ت2

 :=‌أودف ‌دحاريد‌ويح ا‌أد لد‌اددسر‌دروت   ‌دلآي ى‌5=‌أعلسض‌دحار‌ارت‌‌1ياا‌

o    اعمس‌درو    ‌در  لا ‌رةوت. 

o اعمس‌درق لدر‌درادع ى‌ودر عحزر. 

o    اعمس‌درومد ا‌درادتةي‌ودر لسمي‌أا ل ‌دروت. 

 :ويق س‌ا وملا‌س ل‌در   ا‌اا‌تإل‌اؤش دك‌يح ا :محور رضا العملاء ت3
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o ممدر‌در ااى‌در قااى. 

o س عى‌دلاسوسلدى‌رعا‌در حكإك. 

o درثقى‌في‌درح تى‌ودسوق دس‌در ااى. 

o درملا ‌ودر  ى‌في‌دلاسو  دس‌دلسو ادي‌در ااى‌

  ياس أداة الدراسة: 

يا‌يصعععع  ا‌أددر‌دلاسععععولا لن‌واعلوسهل‌ودر لالسدك‌دلأسععععلسعععع ى‌رةاسدسععععى‌وف ‌  مذج‌ر ك ك‌در  لسععععي‌  ر‌‌

كل ه‌دراسمى‌درتة ى‌رة ق لأ‌هي‌اس مع‌دسملك‌در ح در‌عةت‌در لالسدك‌اع ل ‌تا‌دسمى‌اا‌دراسملك‌

يد‌لا‌٤ ‌يي‌لا‌أودف۳ي‌اعلًا‌ي۲ي‌أودف ‌ي1اق لأ‌ر ك ك‌در  لسععععععي‌وزن‌ي معي‌تللآيي‌أودف ‌دحععععععار‌ي

‌ي‌ودا‌يا‌  لب‌دلأوسلط‌در  معى‌في‌درساول‌درولري:٥أودف ‌دحار‌ي

 ( الأوزان والأوساط المرجحة لخيارات أفراد العينة2الجدول )

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة الخيار 

‌5‌4‌3‌2‌1 الوزن 

-3-‌5‌40-4-20 المتوسط المرجح 

19-4‌

60-2-

39-3‌

80-‌1-‌

59-‌2‌

01- 79-‌

1‌

ي‌ودا‌  عععع ‌0,80ي‌أي‌ي5/‌4ًوضععععح‌اا‌درساول‌أعإا‌أن‌عمل‌درحو ر‌در  ععععو ااى‌عي‌ ولئل‌د عععع ى‌ي

ا ععلفلكد‌وعة  ‌رةم ععمل‌ارت‌‌4دا‌ صعع ك‌ف  ل‌ة  ال‌‌1‌,2‌,3‌,4‌,5عمل‌درحو ر‌عةت‌أسععلأ‌دلأسدلي‌

‌درولر ى: ولئل‌أكث ‌ددى‌ًوا‌يصع ح‌أددر‌دلاسولا لن‌در  و اي‌رةوح دى‌ة ا‌در  وميلك‌

‌
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 دسملك‌در مدفقىت‌5ارت‌أدا‌اا‌‌4,2اا‌ ت1

 امدفقى‌ا سلة ىت‌4,2ارت‌أدا‌اا‌‌3,4اا‌ ت2

 دسمى‌اومس ى‌اا‌در مدفقى‌ي   ا‌ارت‌د  سلة ىيت‌3,4ارت‌أدا‌اا‌‌2,6اا‌ ت3

 دسمى‌اومس ى‌اا‌عاي‌در مدفقى‌ي   ا‌ارت‌در ةلا ىيت‌2,6ارت‌أدا‌اا‌‌1,8اا‌ ت4

 غ  ‌امدف ‌يسةلاييت‌‌1,8أدا‌اا‌ ت5

 أداة الدراسة: ثبات

 قصعععععا‌دلرثلالك‌دسعععععوق دس‌در ق لأ‌وعاي‌ي لدضععععع ‌اا‌ ح ععععع ,‌أي‌أن‌در ق لأ‌   ي‌ حس‌در ولئل‌دل و لل‌

ي‌وي و اي‌رق لأ‌درثلالك‌ا لاا‌أرحل‌ت و لالد‌1ا لوي‌رق  ى‌در  لاا‌اذد‌أع ا‌ي لا ق ‌عةت‌ حس‌در   ى‌ي

را‌ كا‌ه ل ‌الالك‌في‌درلا ل لك‌فإن‌د  ى‌,‌ودر ي‌ أت ‌د  له‌يو دوح‌ة ا‌درصعععععععح ‌ودرمد ا‌درصعععععععع ح,‌فإذد‌

در  لاا‌ي عععععععلوي‌درمد ا‌ عععععععع ح‌,‌أي‌أن‌زيلدر‌ا لاا‌أرحل‌ت و لالد‌ي  ي‌زيلدر‌اصعععععععادد ى‌درلا ل لك‌اا‌

ي‌در ا‌عةت‌د  حلض‌0,60عكس‌ ولئل‌در   ى‌عةت‌اسو ا‌دراسدسععععععععععععععى,‌ت ل‌أن‌د  حلض‌درق  ى‌‌عا‌ي

‌ ولئل‌دتولالس‌درثلالك‌ر علوس‌‌ف وض‌دراسدسىت‌درثلالك‌درادتةي,‌وف  ل‌ًةي‌درساول‌درولري‌ًلا ا

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لمقياس محاور فروض الدراسة3الجدول)

 ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور فروض الدراسة

درح   ى‌در ئ   ى:‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌ا وملا‌

‌درح تلك‌در  مد ىتي لا  ‌اددسر‌دروت   ‌ودسمى‌س ل‌در  إ ‌في‌

8‌0,96‌

درح  عع ى‌دلأورت:‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صععلئ ى‌ة ا‌درو    ‌

‌درحّ لل‌رةوت   ‌وس ل‌در  إ ت

5‌0,97‌

درح  عععععععع ى‌درثل  ى:‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صععععععععلئ ى‌ة ا‌درق لدر‌

‌درادع ى‌رةوت   ‌وا وملا‌س ل‌در  إ ت‌

5‌0,95‌

درح  عع ى‌درثلرثى:‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صععلئ ى‌ة ا‌درومد ععا‌

‌درو ظ  ي‌أا ل ‌ي ح  ‌دروت   ‌وس ل‌در  إ ت‌

5‌0,90‌

‌‌23‌0,98ام لري‌در لالسدك‌

 SPSSدر صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌دلسو ادي‌ة  لال‌

رس  ا‌اعلوس‌ف وض‌دراسدسععععى‌ًوضععععح‌اا‌درساول‌أعإا‌أن‌ ولئل‌دتولالس‌درثلالك‌رق  ى‌أرحل‌ت و لالد‌

%ي‌وي  ي‌هعع ا‌درق  ععى‌يمدف ‌دسمععى‌عععلر ععى‌مععاده‌اا‌درثلاععلك‌درععادتةي‌رس  ا‌اعععلوس‌60أكلا ‌اا‌ي

دلاسعععععولال ى‌سعععععمد ‌تلن‌ذرك‌رتا‌اعمس‌عةت‌ اد‌أو‌عةت‌ا عععععوملا‌م  ا‌در علوس‌  ر‌ةةط‌د  ى‌أرحل‌

ن‌در قلً س‌دروي‌دعو اك‌ي‌وهم‌الالك‌ا يحا‌واا‌اا‌  كا‌درقمل‌دأ0,98ك و لالد‌رة ق لأ‌درتةي‌ي

عة ال‌دراسدسععععععععععععععى‌يو وا‌دلرثلالك‌درادتةي‌ر لالسديال‌ا ل‌  كا‌دلاعو لد‌عةت‌ه ا‌د ملدلك‌في‌يعق  ‌

‌أهاد ‌دراسدسى‌ويعة ا‌ ولئسالت
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ا لً  ‌ اق‌دلاسولال ى:‌ قصا‌دلرصاق‌أن‌در ق لأ‌ ق س‌ال‌و ا‌رق لس د‌ودا‌دلي‌درلال ر‌دلروأكا‌

‌:‌‌‌‌اا‌ اق‌دلاسولال ى‌د  يقو ا

 ععاق‌در ق لأ:‌يا‌ام د ‌دتولالس‌درصععاق‌ر لالسدك‌دلاسععولال ى‌در  ععو ااى‌في‌م  ا‌درلا ل لك‌عا‌ -

‌ع ي ‌  لب‌درس س‌درو ب  ي‌ر  لاا‌أرحل‌ت و لالد‌ت ل‌ًوضح‌اا‌درساول‌درولري:

 ( صدق المحكمين لعبارات الاستبانة4الجدول )

 معام  الصدق معام  ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور فروض الدراسة

‌‌8‌0,96‌0,86درح   ى‌در ئ   ى‌

‌‌5‌0,97‌0,87درح   ى‌دلأورت‌

‌‌5‌0,95‌0,85درح   ى‌درثل  ى‌

‌‌5‌0,90‌0,80درح   ى‌درثلرثى‌

‌‌23‌0,98‌0,67د م لري‌

‌SPSSدر صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌دلسو ادي‌ة  لال‌

‌-0,95ي‌ي عصعععععععع ‌د  ى‌ة ا‌ي23ي‌أن‌دسمى‌درصععععععععاق‌ر لالسدك‌دلاسععععععععولال ى‌دلي4ًوضععععععععح‌اا‌درساول‌ي

‌ي‌وهي‌د  ى‌تلا  ر‌ماده‌ا ل‌   ي‌ اق‌دلاسولال ى‌رق لأ‌ال‌و   ‌رق لس ت‌0,85

بت‌ عععععععاق‌در عك  ا:‌يا‌ام د ‌ عععععععاق‌در عوملا‌ر لالسدك‌در قلً س‌اا‌تإل‌يق  ا‌ عععععععإ  ى‌در حامي‌

ر‌درصععععععع لغى‌ودرم عععععععمح‌ودروي‌دا‌ي ما‌دال‌ارت‌دتوإ ‌در  ل ي‌وفقله‌رثقلفى‌و عععععععإ  ى‌أسعععععععئةو ‌اا‌  

در سو ا‌أو‌ و سى‌رو م ى‌در قلً س‌اا‌رتى‌ارت‌أت لا,‌  ر‌دلي‌درلال ر‌دلسعععععععععو  دض‌دلاسعععععععععولا لن‌عةت‌

عاد‌اا‌در  وصعع ا‌وذوي‌در لا ر‌في‌درلاعر‌در ة ي‌في‌ي صععل‌دراسدسععى‌روعة ا‌اضععلا ا‌علالسدك‌أددر‌
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اًا‌االا‌درومدف ‌ة ا‌علالسدك‌تا‌اق لأ‌اا‌دلامل‌وي اًا‌د ض‌در لالسدك,‌وب ا‌دسعععععو لدر‌دلاسعععععولا لن‌وروع

دلاسععععععععععععععولاعل ى‌اا‌در عك  ا‌يا‌ام د ‌د ض‌درو عاًإك‌دروي‌ددو  ه‌عةت‌درلاعل ر‌وب رك‌يا‌يصعععععععععععععع  ا‌

‌دلاسولال ى‌في‌ مسيال‌در الئ ىت‌‌

 أسلوب التحلي  الإحصائ  المستخدم:  

 هل‌علا ‌ا صععععععععلك‌درومد ععععععععا‌دلامو لعي‌أو‌درلا يا‌د رتو و يد‌رضعععععععع لن‌سعععععععع وا‌يمزيا‌دلاسععععععععولال ى‌ارتو و 

ويُحعععععع ح‌رة حععععععلست ا‌ها ‌دراسدسععععععى‌‌.درم ععععععمل‌ارت‌أكلا ‌عاد‌ا كا‌اا‌در  إ ‌اا‌ا وة ‌درق لعلك

ويُس ا‌درلا ل لك‌ويُ دما‌رةوأكا‌اا‌دكو لرال‌وتةمّهل‌اا‌درق ا‌‌.وسعععععععععععع يّى‌در  ةمالك‌دلاا‌ي لائى‌دلاسععععععععععععولال ى

 .سوسلدلك‌غ  ‌درصلرعىدر حقمدر‌أو‌دلا

واا‌اا‌‌SPSSدرعزاى‌د  صععععلئ ى‌رة ةمي‌دلامو لع ى‌د ا‌م ا‌درلا ل لك‌سعععع وا‌ادتلرال‌ارت‌ة  لال‌

يعة ةال‌اا‌تإل‌اس معى‌اا‌دلأسعععلر  ‌د  صعععلئ ى‌در  لسعععلاى‌ر لا  ى‌درلا ل لك‌و مع‌اوت  دك‌دراسدسعععىد‌

‌دسو ادي‌دلأدودك‌د  صلئ ى‌درولر ى:‌وذرك‌روعق  ‌أهاد ‌دراسدسى‌ودتولالس‌ف وض‌دراسدسىد‌فقا‌يا

:‌دلأسععععععئةى‌رإسععععععولال ى‌در كم ى‌اا‌م  ا‌درلا ل لك‌دلسععععععو ادي‌ا لاا‌أرحل‌إجراء اختبار اليبات ت1

يد‌ويا‌دسعععو ادا ‌رق لأ‌دلاي عععلق‌درادتةي‌ر لالسدك‌دراسدسعععى‌Cranach's Alphaك و لالد‌ي

د  ععى‌أرحععل‌ت و لاععلد‌عا‌رةوعق ‌اا‌ عععععععععععععععاق‌دلأددر‌وي ععا‌در ق ععلأ‌م ععاده‌واإئ ععله‌اذد‌زددك‌

 %ت60

وذرك‌رم  ‌تصلئل‌اح ددك‌ع  ى‌دراسدسى‌اا‌تإل‌ع ا‌‌أساليب الإحصاء الوصف : ت2

مادول‌يت دسيى‌يحعععععععع ا‌دروت دسدك‌ودر  عععععععع ‌در ئميى‌ودر سععععععععمالك‌درلا ل  ى‌ر وت  دك‌يدرس سد‌

در   د‌اار‌درو لاا‌اا‌درحعععععععععععععع تى‌ودر  ععععععععععععععومي‌درو ة  ي‌وذرك‌رةو   ‌عةت‌دلايسلا‌در لي‌
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ح ددك‌در   ى‌دلر  ععععععععلاى‌رتا‌اوت  ‌عةت‌ ادد‌ودلا ع د ‌در   لسي‌روعاًا‌اقادس‌دروحععععععععوه‌ر 

 في‌املدلك‌در   ى‌دلسو ادي‌ر ك ك‌در  لسي‌رق لأ‌ديسلا‌در لاعما ات

وذرك‌لاتولالس‌ف وض‌دراسدسى‌ويا‌دتو لس‌درادرى‌د  صلئ ى‌‌أساليب الإحصاء الاستدلالية: ت3

ي‌در ع مبى‌ع ا‌t%‌وي  ي‌ذرك‌أ  ‌اذد‌تل ه‌د  ى‌ي5رح وض‌دراسدسى‌ع ا‌ا ومي‌ا  ميى‌

%‌ً فض‌ف ض‌در اي‌ويكمن‌درح ض‌درلااًا‌يف ض‌درلاعري‌5ا ععععععععععععععومي‌ا  ميى‌أدا‌اا‌

%‌ف رك‌ا  لا‌دلامل‌ف ض‌5ا‌ي‌ع ا‌ا ومي‌ا  ميى‌أكلا ‌اt ع علهد‌أال‌اذد‌تل ه‌د  ى‌ي

‌در اي‌وبلرولري‌ كمن‌درح ض‌درلااًا‌يف ضي‌درلاعر‌غ  ‌ ع حت‌

 حدود الدراسة: 

 .يقوص ‌دراسدسى‌عةت‌درح تلك‌در  مد ى‌در لاةى‌في‌درق لعلك‌در اا ى :المجال المكان  •

 .2025در لي‌دراسدسي‌ :المجال الزمان  •

ة ا‌اددسر‌دروت   ‌وس عععععععل‌در  إ ‌فق د‌دون‌ي تز‌دراسدسعععععععى‌عةت‌در إدى‌ :المجال الموضةةةةةوع  •

 .ي لول‌اوت  دك‌وس  ى‌أت لا‌اثا‌درثقلفى‌درو ظ   ى‌أو‌دروعمل‌در د ي

‌
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 الفصل الرابع

 اختبار الفرضياتنتائج الدراسة و 
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 تمهيد: 

  ععععو  ض‌درلال ر‌في‌ه د‌درحصععععا‌ع ض‌روعة ا‌ة ل لك‌دراسدسععععى‌در  اد  ى‌اا‌تإل‌د ملدلك‌ودر ولئل‌
‌در وعصا‌عة ال‌  و ول‌ال‌ًةي:‌

 القسم الأول: تحلي  إجابات عينة الدراسة للبيانات الشخصية:

 النوع:    .1

 ( توز ع أفراد العينة حسب النوع5الجدول)

 المجموع إناث ذكور  النوع
‌112‌38‌150 التكرار 
‌%‌‌100%‌25%75 النسبة 

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌

%د‌  ر‌25%‌اا‌أف دد‌در   ى‌اا‌در تمسد‌ة   ل‌ي ثا‌  عععععلاى‌د  لث‌75ًوضعععععح‌اا‌درساول‌أعإا‌أن‌
‌يإ ا‌أن‌  لاى‌در تمس‌أكلا ‌اا‌د  لثت‌

 ‌‌السن: ت2

 ( توز ع أفراد العينة حسب السن 6الجدول)

وأ ةةة  من  20من  العمر
30 

وأ ةة  من  30من 
40 

وأ ةةة  من  40من 
50 

 المجموع فأكير 50من 

‌37‌83‌23‌7‌150 التكرار 
‌%‌100%‌5%‌15%‌55%25 النسبة 

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌

%‌يو دوح‌55سعععععععع ى‌فأداد‌و30%‌اا‌أف دد‌در   ى‌يو دوح‌أع لسها‌اا‌25ًوضععععععععح‌اا‌درساول‌أعإا‌أن‌
%‌5و‌50وأدا‌اا‌‌40%‌يو دوح‌أع لسها‌ال‌ة ا‌15سعععععععععععععع ىد‌ة   ل‌‌40وأدا‌اا‌‌30أع لسها‌ال‌ة ا‌

‌س ى‌فأكث د‌  ر‌يإ ا‌أن‌أغة ‌درحئلك‌دون‌سا‌دلأسب  ات‌‌50يحمق‌أع لسها‌

‌

‌
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 سنوات التعام  مع الشركة لأفراد العينة:  .3

 ( توز ع أفراد العينة حسب التعام  مع الشركة 7الجدول)

سةةنوات التعام  
 مع الشركة

أ ةةةةة  مةةةن خةةةمةةةس  أ   من عامين   أ   من عام  
 أعوام  

أ ةةةةةة  مةةةةةةن 
 عشر أعوام  

 المجموع

‌48‌68‌19‌15‌150 التكرار 
‌%‌100%‌‌10%‌13%‌‌45%‌32 النسبة 

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌

%‌45%‌اا‌أف دد‌در   ى‌ًو لاةمن‌اا‌درحععععععععععع تى‌ا  ‌أدا‌اا‌عليد‌و32ًوضعععععععععععح‌اا‌درساول‌أعإا‌أن‌
%‌ًو لاةمن‌اا‌درحععععععععع تى‌ا  ‌أدا‌اا‌ت س‌13ا اا‌ًو لاةمن‌اا‌درحععععععععع تى‌ا  ‌أدا‌اا‌علا اد‌ة   ل‌

‌‌‌%‌ًو لاةمن‌اا‌درح تى‌ا  ‌أدا‌اا‌عح ‌أعمديت10س مدكد‌و

 المستوى التعليم  لأفراد العينة:     .4

 ( توز ع أفراد العينة حسب المستوى التعليم 8الجدول)

المستوى 
 التعليم    

فةةةةةةةةةةةةوق  جامع   تدر ب مهن   ثانو   متوسط 
 الجامع 

 المجموع

‌1‌6‌6‌100‌37‌150 التكرار 
‌%‌100%‌24,5%‌66,7%‌‌4%‌‌4%‌0,07 النسبة 

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌
%‌اؤهةاا‌4%‌اا‌أف دد‌در   ى‌اؤهةاا‌در ة ي‌اومسعععععععععع د‌و0,7ًوضععععععععععح‌اا‌درساول‌أعإا‌أن‌

%‌اؤهةاا‌فمق‌درسلا يد‌  ر‌يإ ا‌دأن‌24,6%‌ا اا‌اؤهةاا‌ملا ي,‌66,7ال ميد‌ة   ل‌
‌و  لاى‌درسلا   ا‌هي‌دلأعةتت‌درو ة  ي‌رة  إ ‌ه لرك‌ي مع‌في‌در  وملا‌

‌
‌
‌
‌
‌

‌
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 القسم اليان : متغيرات الدراسة الأساسية
 القسم اليان : تحلي  إجابات عينة الدراسة المتغير المستق : )إدارة التغيير( 

 المحور الأول: التخطيط الفعّال للتغيير: 
 (9جدول )

أودفععععععععععععععععععععععع ‌‌در لالسر‌
‌دحار

‌أودفعععععععع ‌‌لا‌أودف ‌اعلًا‌أودف  لا
‌دحار

أر س‌أن‌دروت   دك‌دروي‌يس يال‌درح تى‌ياثا‌‌
يعاًر‌دلأ ظ ى‌أو‌درح وعي‌يوا‌دحععكا‌ااسوأ‌

‌وا ظات

39‌
26‌%‌

57‌
38‌%‌

49‌
33%‌

5‌
3%‌

0‌
0%‌

يمف ‌درحعععععععع تى‌ةادئا‌ود عععععععععى‌رة  إ ‌أا ل ‌‌‌
‌فو ر‌ي ح  ‌دروعملاك‌درساًارت

6‌
4‌%‌

14‌
9‌%‌

78‌
52%‌

24‌
16‌%‌

28‌
19%‌

أشععع  ‌أن‌درحععع تى‌يضعععا‌ماولاه‌زا  له‌ود ععععله‌‌
‌وا ة له‌رو ح  ‌دروعاًثلك‌در ل ى‌د االيالت

29‌
19‌%‌

67‌
45‌%‌

39‌
26‌%‌

15‌
10‌%‌

0‌
0%‌

ي دعي‌درحعععععععععععع تى‌دتو لس‌دلأودلك‌در  لسععععععععععععلاى‌‌‌
 م د ‌دروععععاًثعععلك‌د عععل‌لا‌ًو عععلسض‌اا‌ذسور‌

‌د و لمي‌رة ااىت

37‌
24,7‌%‌

82‌
54,7%‌

26‌
17,3%‌

5‌
3,3‌%‌

0‌
0%‌

‌‌119در س مع‌
15,8‌%‌

237‌
31,6%‌

260‌
34,6‌

80‌
10,7‌%‌

54‌
7,2%‌

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌
 ًوضح‌اا‌درساول‌ودرحكا‌درلا ل ي‌أعإا‌دلآيي:

‌اا‌ًة  عععععمن‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أ در   ى‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌26أن‌ي •
و‌‌دلأ ظ ى‌أو‌درح وعي‌يوا‌دحععععععكا‌ااسوأ‌وا ظاتدروت   دك‌دروي‌يس يال‌درحعععععع تى‌ياثا‌يعاًر‌

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت‌3%ي‌اعلًاًاد‌و‌ي33%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي38ي
ةادئا‌‌أن‌رةحععع تىًمدفقمن‌دحعععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحععع تلك‌در ععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌4أن‌ي •

%ي‌52ة   عل‌ي‌%ي‌ا اا‌امدفقمند9و‌ي‌ود ععععععععععععععععى‌رة  إ ‌أا عل ‌فو ر‌ي ح ع ‌دروعملاك‌درسعاًارت
 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت‌19%ي‌لا‌ًمدفقمند‌و‌ي16اعلًاًاد‌و‌ي

أن‌عةت‌شعععع مسها‌دًمدفقمن‌دحععععار‌‌اا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى3ت5أن‌ي •
%ي‌11,3و‌ي‌درحععععع تى‌يضعععععا‌ماولاه‌زا  له‌ود ععععععله‌وا ة له‌رو ح  ‌دروعاًثلك‌در ل عععععى‌د االيالت
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‌ي %ي‌لا‌ًمدفقمن‌17,3%ي‌لا‌ًمدفقمند‌و‌ي20,7ي‌اعععععلًععععاًاد‌وي%45ا اا‌امدفقمند‌ة   ععععل
 دحارت

‌درحعععع تىأن‌‌ًمدفقمن‌دحععععار‌عةتاا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌7ت24أن‌ي •
‌رة ااىت‌اادتو لس‌دلأودلك‌در  لسععععععععععلاى‌ م د ‌دروعاًثلك‌د ل‌لا‌ًو لسض‌اا‌ذسور‌د و لم‌ي دعي

‌ي‌لا‌ًمدفقمنت‌‌3ت3ي‌اعلًاًاد‌و‌ي%3ت17ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي7ت54و‌ي
‌

 المحور اليان : القيادة الداعمة للتغيير
 (10جدول )

أودفععععععععععععععع ‌‌در لالسر‌
‌دحار

‌أودف ‌‌لا‌أودف ‌اعلًا‌أودف  لا
‌دحار

يظا ‌اددسر‌درحععععععع تى‌دروزداله‌ود ععععععععله‌ةوقا ا‌
أفضعععععععا‌ا عععععععوملا‌اا‌در ااى‌سغا‌درظ و ‌

‌در وت  رت

102‌
68‌%‌

40‌
26,7‌%‌

8‌
5,3‌%‌

0‌
0‌%‌

0‌
0%‌

أا ‌في‌دععععاسر‌دععععلدر‌درحعععععععععععععع تععععى‌عةت‌اددسر‌‌
‌دلأزالك‌ودروعملاك‌دروي‌ي  ‌ةال‌در ؤس ىت

97‌
64,7‌%‌

32‌
21,3‌%‌

17‌
11,3‌%‌

4‌
2,7‌%‌

0‌
0‌%‌

ي كس‌د دسدك‌د ددسر‌در ة ل‌دهو لاله‌ ق ق له‌‌
‌د صةعى‌در   ا‌ع ا‌يلا ي‌س لسلك‌ماًارت

13‌
8,7‌%‌

52‌
34,7‌%‌

47‌
31,3‌%‌

26‌
17,3‌%‌

12‌
8%‌

يوع ا‌د لدر‌درح تى‌در  ؤور ى‌درتلاةى‌في‌‌
 لل‌ اوث‌أي‌دصععععععععمس‌ ليل‌عا‌ع ة لك‌

‌دروت   ت

11‌
7,3‌%‌

49‌
32,7‌%‌

38‌
25,3‌%‌

34‌
22,7‌%‌

18‌
12%‌

يلااي‌درق لدر‌ا و ى‌علر ى‌في‌درو دما‌عا‌‌
‌اإ اواعععععععل‌ ‌ععععععععاي ‌ًثلاعععععععه ‌دروي دروت   دك

‌رو ة لك‌در  إ ت

12‌
8‌%‌

34‌
22,7%‌

45‌
30‌%‌

36‌
24%‌

23‌
15,3%‌

‌‌235در س مع‌‌
31,3‌%‌

207‌
27,6‌%‌

155‌
20,67%‌

100‌
13,33%‌

53‌
7,07%‌

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌

‌ًوضح‌اا‌درساول‌ودرحكا‌أعإا‌دلايي:‌
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‌اددسر‌درحعع تىعةت‌أن‌ًمدفقمن‌دحععار‌‌اا‌ع إ ‌درحعع تلك‌در عع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى68أن‌ي •
%ي‌26,7و‌ي‌دروزداله‌ود عععععععله‌ةوقا ا‌أفضععععععا‌ا ععععععوملا‌اا‌در ااى‌سغا‌درظ و ‌در وت  رت‌يظا 

 %ي‌اعلًاًات5,3ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي
عةت‌أ اا‌عةت‌اقى‌‌ًمددحمن‌دحععار‌اا‌ع إ ‌درحعع تلك‌در عع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى64,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌21,3و‌ي‌ةال‌در ؤسعع ععىت‌في‌داسر‌دلدر‌درحعع تى‌عةت‌اددسر‌دلأزالك‌ودروعملاك‌دروي‌ي  
 %ي‌لا‌ًمدفقمنت2,7%ي‌اعلًاًاد‌وي11,3امدفقمند‌ة   ل‌ي

د دسدك‌‌عةت‌أنًمدفقمن‌دحعععععععععار‌‌اا‌ع إ ‌درحععععععععع تلك‌در ععععععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى8,7أن‌ي •
و‌‌دهو لاله‌ ق ق له‌د صععععععععةعى‌در   ا‌ع ا‌يلا ي‌سعععععععع لسععععععععلك‌ماًارت‌ي كسرةحعععععععع تى‌‌د ددسر‌در ة ل

%ي‌لا‌8%ي‌لا‌ًمدفقمن‌و‌ي17,3%ي‌اععععلًعععاًا‌و‌ي31,3امدفقمند‌ة   عععل‌ي%ي‌ا اا‌34,7ي
 ًمدفقمن‌دحارت

‌درح تىدحار‌عةت‌أن‌د لدر‌ًمدفقمن‌در   ى‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌7,3أن‌ي •
%ي‌32,7و‌ي‌در  ععععؤور ى‌درتلاةى‌في‌ لل‌ اوث‌أي‌دصععععمس‌ ليل‌عا‌ع ة لك‌دروت   ت‌يوع ا

 ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت12%ي‌لا‌ًمدفقمن‌و‌ي22,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي25,3 ل‌يا اا‌امدفقمند‌ة  
درق لدر‌ا و ى‌‌دحار‌عةت‌اةاد ًمدفقمن‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌8أن‌ي •

%ي‌ا اا‌22,7د‌ويدر  إ علر ى‌في‌درو دما‌عا‌دروت   دك‌دروي‌ًثلاه‌عاي‌اإ اوال‌رو ة لك‌
 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت15,3%ي‌لا‌ًمدفقمن‌وي24اعلًاًا‌وي%ي‌30امدفقمند‌ة   ل‌ي

 المحور اليالث: التواص  التنظيم 
 (11جدول )

أودفععععععععععععععع ‌‌در لالسر‌
‌دحار

‌أودف ‌‌لا‌أودف ‌اعلًا‌أودف  لا
‌دحار

ي عععععععععو اي‌درحععععععععع تى‌د مدك‌يمد عععععععععا‌ف لرى‌‌
يسسععععععععععععلئاد‌ي لا قلكد‌يمد ععععععععععععا‌دمو لعيي‌

‌ ةإغ ل‌دكا‌ماًات

35‌
23,3%‌

91‌
60,7%‌

20‌
13,3%‌

4‌
2,7%‌

0‌
0%‌

در  ةماعععلك‌دروي‌يقعععاااعععل‌درحعععععععععععععع تعععى‌ مل‌‌
‌دروت   دك‌درساًار‌ود عى‌وساةى‌درحاات

13‌
8,7%‌

14‌
9,3‌%‌

110‌
73,3%‌

12‌
8%‌

1‌
0,7%‌

ي عععععوس  ‌درحععععع تى‌د ععععع عى‌لاسعععععوح عععععلسديي‌‌
‌در و ةقى‌دلر االك‌أو‌دلأ ظ ى‌در عااىت

23‌
15,3‌

36‌
24‌%‌

87‌
58‌%‌

4‌
2,7‌%‌

0‌
0‌%‌

ي لا ‌درحععععع تى‌الااأ‌درحعععععحلف ى‌في‌يم ععععع ح‌‌
‌أسلالب‌دروت   ‌ودر ولئل‌در ومد ى‌ا  ت

18‌
12‌%‌

32‌
21,3%‌

91‌
60,7%‌

7‌
4,7%‌

2‌
1,3%‌
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يمف ‌درحععععع تى‌أدرى‌اسشعععععلد ى‌يأو‌ف اًمهلك‌‌
يم ععععععععععع ع ىي‌ي عععععععععععلعا ي‌عةت‌دسعععععععععععو  لب‌

‌دروت   دك‌دروق  ى‌درساًار‌د امرىت‌

49‌
32,7‌%‌

55‌
36,7‌%‌

41‌
27,3%‌

5‌
3,3%‌

0‌
0%‌

‌‌138در س مع‌‌
18,4%‌

228‌
30,45%‌

349‌
46,53%‌

32‌
4,27%‌

3‌
3,04%‌

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌

‌ًوضح‌اا‌درساول‌أعإا‌دلايي:

درحععععع تى‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أن‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌23,3أن‌ي •
و‌‌يمد عععععععا‌ف لرى‌يسسعععععععلئاد‌ي لا قلكد‌يمد عععععععا‌دمو لعيي‌ ةإغ ل‌دكا‌ماًات‌د مدك‌ي عععععععو اي

 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌لا‌ًمدفقمنت2,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي13,3%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي60,7ي
در  ةمالك‌‌ًمدفقمن‌دحععععار‌عةت‌أن‌اا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى8,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌9وي‌درساًار‌ود عى‌وساةى‌درحاات‌دروي‌يقااال‌درح تى‌ مل‌دروت   دك
 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت0,7%ي‌لا‌ًمدفقمن‌و‌ي8%ي‌اعلًاًا‌و‌ي73,3ي

درحععععع تى‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أن‌‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى15,3أن‌ي •
%ي‌ا اا‌امدفقمن‌24و‌ي‌ي وس  ‌د  عى‌لاسوح لسديي‌در و ةقى‌دلر االك‌أو‌دلأ ظ ى‌در عااىت

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت2,7%ي‌اعلًاًا‌وي58ة   ل‌ي
ي لا ‌أن‌درح تى‌ًمدفقمن‌دحار‌عةت‌‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى12أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌21,3و‌ي‌درحعععععحلف ى‌في‌يم ععععع ح‌أسعععععلالب‌دروت   ‌ودر ولئل‌در ومد ى‌ا  ت‌الااأ
 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت1,3%ي‌لا‌ًمدفقمن‌ي4,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي60,7ة   ل‌ي

‌درحععععع تىًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أن‌‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى32,7أن‌ي •
عةت‌دسعععو  لب‌دروت   دك‌دروق  ى‌درساًار‌‌ي عععلعاهايمف ‌أدرى‌اسشعععلد ى‌يأو‌ف اًمهلك‌يم ععع ع ىي‌

%ي‌لا‌3,3%ي‌و‌ي33ًا‌و‌ي%ي‌اعلًا27,3%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي36,7و‌ي‌د ععععععععععععععامرىت
 ًمدفقمنت

‌‌‌

‌

‌
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 القسم اليالث: المتغير التابع )رضا العملاء(
 (12جدول )

أودفععععععععععععععععععععععع ‌‌در لالسر‌
‌دحار

‌أودف ‌‌لا‌أودف ‌اعلًا‌أودف  لا
‌دحار

دحععععععععكا‌عليد‌أ ل‌سدضٍ‌عا‌يس بى‌درو لاا‌‌
‌اا‌درح تى‌في‌ظا‌دروت   دك‌درعلر ىت

86‌
57,4‌%‌

37‌
24,6‌%‌

27‌
18‌%‌

0‌
0‌%‌

0‌
0‌%‌

دروت   دك‌دروي‌أم يال‌درح تى‌سله ه‌في‌‌
‌سفا‌ممدر‌در ااى/در  ول‌در قاي‌ريت

22‌
14,7‌%‌

47‌
31,3‌%‌

76‌
50,7%‌

4‌
2,6%‌

1‌
0,7%‌

درحععععععععععع تى‌يحي‌ةمعمدهل‌يسلا‌در  إ ‌ وت‌‌
‌في‌ا د ا‌دروعمل‌در ؤس يت

16‌
10,7‌%‌

32‌
21,3‌%‌

91‌
60,7‌%‌

9‌
6‌%‌

2‌
1,3%‌

أ مي‌دلاسععععععععععععععو  دس‌في‌درو ععععلاععععا‌اا‌هعععع ا‌‌
‌درح تى‌ا وقلاإه‌سغا‌وممد‌ا لف  ات‌

72‌
48‌%‌

44‌
29,4‌

29‌
19,3‌%‌

5‌
3,3‌%‌

0‌
0%‌

سعععععأدمي‌ةو شععععع ح‌ه ا‌درحععععع تى‌رلأ عععععادل ‌‌‌
‌عةت‌ي مس‌ا وملا‌تااليالت‌ ‌ودرزاإ ‌ة ل ه

41‌
27,3‌%‌

56‌
37,3‌%‌

53‌
35,4‌%‌

0‌
0%‌

0‌
0‌%‌

أشععع  ‌دلرثقى‌يسلا‌دسعععوق دس‌در االك‌دروي‌‌‌
‌يقااال‌درح تى‌سغا‌دروعملاك‌در  و  رت

112‌
74,7‌%‌

22‌
14,6%‌

16‌
10,7%‌

0‌
0‌%‌

0‌
0%‌

درحععععععع تى‌يوحمق‌عةت‌ا لف ععععععع ال‌في‌ت ح ى‌‌‌
‌ممدر‌ ‌عةت ‌دروعععععععأا   ‌دون ‌دروعملاك اددسر

‌در ااىت

21‌
14‌%‌

43‌
28,7%‌

73‌
48,6%‌

13‌
8,7%‌

0‌
0%‌

أر س‌د  ى‌اضعععععلفى‌ ق ق ى‌ييمف  ‌ودهد‌‌‌
‌دروي‌ ‌دروت   دك ‌ و سععععععى ‌يتةحععععععىي ‌أو ماععععععاد

‌ ح يال‌درح تى‌اؤت دهت

45‌
30‌%‌

86‌
57,3‌%‌

19‌
12,7‌%‌

0‌
0‌%‌

0‌
0%‌

‌‌415در س مع‌
34,58‌%‌

367‌
30,58%‌

348‌
32‌%‌

31‌
2,58‌%‌

3‌
0,25%‌

‌در صاس:‌ة ل لك‌دراسدسى‌در  اد  ى‌

‌ًوضح‌اا‌درساول‌أعإا‌دلأيي:
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‌ عععمن‌سد‌أ اا‌ًمدفقمن‌دحعععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحععع تلك‌در ععع مد ى‌ا‌أف دد‌در   ى%ي‌ا57,4أن‌ي •
%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌24,6و‌ي‌عا‌يس بى‌درو لاا‌اا‌درحعععععععععععععع تى‌في‌ظا‌دروت   دك‌درعلر ىت

 %ي‌اعلًاًات8ي
دروي‌‌عةت‌دروت   دك‌ًمدفقمن‌دحار‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى14,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌31,3و‌ي‌أم يال‌درحعععععع تى‌سععععععله ه‌في‌سفا‌ممدر‌در ااى/در  ول‌در قاي‌ريت
 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت0,7%ي‌لا‌ًمدفقمن‌و‌ي2,6%ي‌اعلًاًا‌و‌ي50,7ة   ل‌ي

درحععععع تى‌أن‌‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى10,7أن‌ي •
%ي‌ا اا‌امدفقمند‌21,3و‌ي‌مدهل‌يسلا‌در  إ ‌ وت‌في‌ا د ا‌دروعمل‌در ؤسعععععععع ععععععععيتيحي‌ةمع
 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت‌1,3%ي‌لا‌ًمدفقمند‌و‌ي6%ي‌اعلًاًا‌وي60,7ة   ل‌ي

أن‌راا‌در  ى‌في‌‌ًمدفقمن‌دحععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحعع تلك‌در عع مد ى‌ا‌أف دد‌در   ى%ي‌ا48أن‌ي •
%ي‌ا اا‌29,4د‌و‌يا لف ععععععععع اا عععععععععوقلاإه‌سغا‌وممد‌‌دلاسعععععععععو  دس‌في‌درو لاا‌اا‌ه ا‌درحععععععععع تى

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت3,3%ي‌اعلًاًاد‌وي19,3امدفقمند‌ة   ل‌ي
ةو ش ح‌‌د لااا‌ًمدفقمن‌دحار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى27,3أن‌ي •

‌عةت‌ي مس‌ا وملا‌ فقمند‌%ي‌ا اا‌امد37,3و‌ي‌تااليالده ا‌درح تى‌رلأ ادل ‌ودرزاإ ‌ة ل ه
 %ي‌اعلًاًات35,4ة   ل‌ي

دلرثقى‌ش مسها‌‌ًمدفقمن‌دحار‌عةت‌ى‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ىا‌أف دد‌در   %ي‌ا74,7أن‌ي •
%ي‌ا اا‌14,6و‌ي‌يسلا‌دسععععععععععععوق دس‌در االك‌دروي‌يقااال‌درحعععععععععععع تى‌سغا‌دروعملاك‌در  ععععععععععععو  رت

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت8,7%ي‌اعلًاًا‌وي48,6امدفقمند‌ة   ل‌ي
درحعععع تى‌يوحمق‌‌ًمدفقمن‌دحععععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌أف دد‌در   ى‌%ي‌اا14أن‌ي •

%ي‌ا اا‌28,7و‌ي‌عةت‌ا لف عععععععععععععع ال‌في‌ت ح ى‌اددسر‌دروعملاك‌دون‌دروأا  ‌عةت‌ممدر‌در ااىت
 %ي‌لا‌ًمدفقمنت8,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي48,6امدفقمن‌,‌ة   ل‌ي

أ اا‌ًة  عععععمن‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى30أن‌ي •
‌د  ى‌اضععععلفى‌ ق ق ى‌ييمف  ‌ودهد‌مااد‌أو‌يتةحىي‌ و سى‌دروت   دك‌دروي‌ ح يال‌درحعععع تى‌اؤت دهت

 ‌%ياعلًاًات12,7%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي57,3وي

‌

‌

‌

‌
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 القسم الرابع اختبار الفرضيات:

ي لا  ‌اددسر‌دروت   ‌ودسمى‌س ععععععل‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صععععععلئ ى‌ة ا‌ا ععععععوملا‌درح  عععععع ى‌در ئ  عععععع ى:‌
‌‌در  إ ‌في‌درح تلك‌در  مد ىت

‌درح   ى‌در ئ   ى‌ي‌دتولالس13درساول‌ي

الةةةةةقةةةةةيةةةةةمةةةةةة  ((tاختبار  معام  الانحدار 
 الاحتمالية

 التفسير

B0 1,047‌23,307‌.000 ا  مي‌‌
B1 0831‌67,741‌.000 ا  مي‌‌

‌‌R) ) 0,984معام  الارتباط 
‌‌ ( (R2معام  التحديد 

‌ت000در  مذج‌در   مي‌‌‌‌‌‌‌‌‌F) ) 230,2اختبار 
‌‌‌‌831X1.+047ت‌‌yi 1 النموذج 

 المصدر: بيانات الدراسة الميدانية 

‌وس عععععععععععععل‌در  إ ت وت  ‌ا عععععععععععععوقا‌اددسر‌دروت   ‌أظا ك‌ ولئل‌دروقاً ‌وممد‌دسيلالط‌ع دي‌ة ا‌ ت1
 دسيلالط‌ع دي‌امم ‌دميت‌يد0,984ك وت  ‌يلدا‌  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا   ‌ي

ي ععععععععععععععلها‌ة  ععععععععععععععلاى‌‌اددسر‌دروت   ‌ي‌ه ا‌درق  ى‌يال‌عةت‌أن0,969ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دروعاًا‌ي ت2
 ع اال‌ت وت  ‌يلدات‌س ل‌در  إ %ي‌في‌96,9ي

 اددسر‌رةوت   ت‌ع اال‌لا‌ًمما‌‌س ل‌در  إ ي  ي‌د  ى‌‌1,047 ت3
 تاددسر‌دروت   ع اال‌ًزيا‌‌س ل‌در  إ ي  ي‌زيلدر‌‌0831 ت4

ودسمى‌‌ا وملا‌ي لا  ‌اددسر‌دروت   ا ل‌يقاي‌  و ول‌أن‌ه لرك‌أن‌ه ل ‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌
‌‌‌‌‌س ل‌در  إ ‌في‌درح تلك‌در  مد ىت‌

‌

‌

‌

‌
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‌رح   ى‌دلأورت:

‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌درو    ‌درحّ لل‌رةوت   ‌وس ل‌در  إ ت‌

‌درح   ى‌دلأورت‌ي‌دتولالس14درساول‌ي

اخةةةتةةةبةةةةةار  معام  الانحدار 
t)) 

الةةةقةةةيةةةمةةةةةة 
 الاحتمالية

 التفسير

B0 1ا  مي‌‌461‌22,497‌.000ت‌
B1  ا  مي‌ 40,555‌.000 750. المشاركة‌

‌‌‌R) ) .958معام  الارتباط 
‌‌R2) ) 0,917معام  التحديد 

‌ت000در  مذج‌در   مي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌F) ) 259,2اختبار 
 +‌047تy = 1 النموذج 

831X1‌‌
‌‌‌

 المصدر: بيانات الدراسة الميدانية 

وس ععععععععععععل‌ت وت  ‌ا ععععععععععععوقا‌‌درو    ‌درحّ لل‌رةوت   ‌أظا ك‌ ولئل‌دروقاً ‌وممد‌دسيلالط‌ع دي‌ة ا •
دسيلالط‌ع دي‌امم ‌‌يد0,958يت وت  ‌يلدا‌  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا ععععععععععع  ‌در  إ ‌

 ‌دميت
 ععععععععععععععلها‌ درو    ‌درحّ لل‌رةوت   ‌ي‌ه ا‌درق  ى‌يال‌عةت‌أن‌0,917يةةته‌د  ى‌ا لاا‌دروعاًا‌ •

 ت وت  ‌يلدات‌س ل‌در  إ %ي‌في‌91,7ة  لاى‌ي
 ‌تي    ‌ف لل‌رةوت   ع اال‌لا‌ًمما‌‌س ل‌در  إ ‌ي  ي‌د  ى‌1,461 •
 تًزيا‌درو    ‌درح لل‌رةوت   ع اال‌‌س ل‌در  إ ت‌ي  ي‌زيلدر‌750 •

‌درحّ لل‌رةوت   ‌وس عععععععععل‌در  إ ‌ة ا‌درو    ا ل‌يقاي‌  عععععععععو ول‌أن‌ه لرك‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صعععععععععلئ ى‌
‌‌دلرح تلك‌در  مد ىت‌
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‌درح   ى‌درثل  ى:

‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌درق لدر‌درادع ى‌رةوت   ‌وا وملا‌س ل‌در  إ ت

‌ي‌دتولالس‌درح   ى‌درثل  ى15درساول‌ي

الةةةقةةةيةةةمةةةةةة  ((tاختبار  الانحدارمعام    
 الاحتمالية

 التفسير

B0 1,323‌24,208‌.000ا  مي‌‌‌
B1  ا  مي‌ 50,681‌.000 734. المشاركة‌

‌‌R) ) 0,972معام  الارتباط 
‌‌R2) ) 0,946معام  التحديد 

‌ت000در  مذج‌در   مي‌‌‌‌‌‌‌‌‌F) ) 256,8اختبار 
‌‌‌‌ النموذج 

 المصدر: بيانات الدراسة الميدانية 

وا عععععوملا‌ت وت  ‌ا عععععوقا‌‌درق لدر‌درادع ى‌رةوت   أظا ك‌ ولئل‌دروقاً ‌وممد‌دسيلالط‌ع دي‌ة ا‌ •
دسيلالط‌ع دي‌‌يد0,972ت وت  ‌يلدا‌  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا عععع  ‌ي‌س ععععل‌در  إ 
 ‌‌امم ‌دميت

ي ععععععععععععععلها‌درق لدر‌درادع ى‌رةوت   ‌ي‌ه ا‌درق  ى‌يال‌عةت‌أن‌0,946ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دروعاًا‌ي •
 ‌‌‌ت وت  ‌يلدات‌‌س ل‌در  إ %ي‌في‌94,6ية  لاى‌

 تًمما‌س ل‌اا‌در  إ لا‌‌رةوت   ‌ع االدرق لدر‌درادع ى‌ي  ي‌د  ى‌‌1,323 •
‌ةوت   تيزيا‌درق لدر‌درادع ى‌رع اال‌س ل‌در  إ ‌‌ت‌ي  ي‌زيلدر734 •

درادع ى‌رةوت   ‌وا عععععععععوملا‌س عععععععععل‌‌ة ا‌درق لدرا ل‌يقاي‌  عععععععععو ول‌أن‌ه لرك‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صعععععععععلئ ى‌
‌‌در  إ ت
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‌درح   ى‌درثلرثى:

‌‌يمما‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌درومد ا‌درو ظ  ي‌أا ل ‌ي ح  ‌دروت   ‌وس ل‌در  إ 

‌ي‌دتولالس‌درح   ى‌درثلرثى16درساول‌ي

الةةةقةةةيةةةمةةةةةة  ((tاختبار  الانحدارمعام   
 الاحتمالية

 التفسير

B0 .747‌‌7,539‌.000ا  مي‌‌‌
B1  ا  مي‌ 898‌‌33,602‌.000. المشاركة‌

‌ R) ) 0,940معام  الارتباط 
‌‌R2) ) 0,884معام  التحديد 

‌ت000در  مذج‌در   مي‌‌‌‌‌‌‌‌‌F) ) 112,9اختبار 
‌‌‌‌ النموذج 

 المصدر: بيانات الدراسة الميدانية 

‌ع دي‌ • ‌دسيلاعععععلط ‌وممد ‌دروت   ‌ة ا‌درومد ععععععععععععععععععاأظا ك‌ وعععععلئل‌دروقعععععاً  ‌ي ح ععععع  ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌درو ظ  ي‌أا عععععل 
يد‌0,940ت وت  ‌يلدا‌  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا ععع  ‌يوس عععل‌در  إ ‌ا عععوقا‌ك وت  ‌

 ‌دسيلالط‌ع دي‌امم ‌دميت
درومد ععععععععععععععا‌درو ظ  ي‌أا ل ‌ي ح  ‌ي‌ه ا‌درق  ى‌يال‌عةت‌أن‌0,884ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دروعاًا‌ي •

 ‌ت وت  ‌يلدات‌س ل‌در  إ %‌في‌88,4ة  لاى‌‌  لهادروت   ‌
 تدرومد ا‌درو ظ  ي‌أا ل ‌ي ح  ‌دروت   ع اال‌ًزيا‌‌س ل‌در  إ ي  ي‌زيلدر‌‌898. •

درو ظ  ي‌أا ل ‌ي ح  ‌دروت   ‌وس ل‌درومد ا‌ا ل‌يقاي‌  و ول‌أن‌ه لرك‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌
‌‌در  إ 

 

 

 

‌
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 نتائج اختبار الفرضيات )التحلي  الاستدلال (

‌يؤتا‌در ولئل‌د  صلئ ى‌وممد‌يأا  ‌ممه ي‌ ددسر‌دروت   ‌عةت‌س ل‌در  إ د‌وذرك‌وفقله‌ر ل‌ًةي:

‌ي17درساول‌ي
 الارتباط معامل الفرضية

(R) 

 التحديد معامل

(R2) 

 النتيجة

 معظم تفسر التغيير إدارة ؛جدا   قوي طردي ارتباط %96.9 0.984 الرئيسي الفرض

 العملاء. رضا في التباين

 الأول الفرض

 )التخطيط(

 رضا تحقيق في %91.7 بنسبة يسهم الفعال التخطيط 91.7% 0.958

 العملاء.

 الثاني الفرض

 )القيادة(

 رضا مستوى من %94.6 تفسر الداعمة القيادة 94.6% 0.972

 العملاء.

 الثالث الفرض

 )التواصل(

 رضا في %88.4 بنسبة يسهم التنظيمي التواصل 88.4% 0.940

 العملاء.

هي‌درلا ا‌‌درادع ى‌درق لدريثلاه‌دراسدسى‌ عى‌درح   ى‌در ئ  ى‌وتلفى‌درح   لك‌درح ع ىد‌  ر‌يلاّ ا‌أن‌
ت‌ت ل‌يحعععععععععععع  ‌درق ا‌درثلةوى‌في‌ا لدلاك‌درومد ععععععععععععااا‌‌درو    دلأكث ‌يأا  ده‌عةت‌س ععععععععععععل‌در  إ د‌ًة  ‌

دلا عادس‌ارت‌أن‌غ لب‌اددسر‌دروت   ‌ًؤدي‌ارت‌يا ي‌ا ععععععععوميلك‌در  ععععععععل‌ارت‌أد ت‌ اودهلد‌ة   ل‌يؤدي‌
‌ت831ت0زيلدر‌و ار‌ود ار‌في‌تحل ر‌اددسر‌دروت   ‌ارت‌سفا‌در  ل‌د قادس‌

‌دلاسو ولج‌در الئي:

ي‌درسمد  ‌دروق  ى‌ودرق لد ى‌در لاىد‌الا‌أ ال‌لا‌يزدل‌يمدم ‌ سعه‌درحععععععع تلك‌در ععععععع مد ى‌اعا‌دراسدسعععععععى‌ف
‌رة  إ ت‌درزا  ى"‌درومد لك‌"اددسرو‌‌درومد ة ى"‌"درححلف ىيعا لك‌في‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 تمهيد:

ا لدحععععععوال‌اا‌وماى‌ ظ ‌ًلا ا‌ه د‌درحصععععععا‌دلاسععععععو ولملك‌در  ععععععو ار‌اا‌يعة ا‌ف  عععععع لكد‌ت ل‌سعععععع وا‌

 درلال رد‌وب ل ه‌عةت‌ال‌يا‌دروم ا‌ار  ‌س وا‌يقا ا‌م ةى‌اا‌دروم  لك‌ودر قو  لكت

 نتائج الدراسة:

‌اا‌ًة  عععععمن‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أ در   ى‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌26أن‌ي •

و‌‌دحععععععكا‌ااسوأ‌وا ظاتدروت   دك‌دروي‌يس يال‌درحعععععع تى‌ياثا‌يعاًر‌دلأ ظ ى‌أو‌درح وعي‌يوا‌

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت‌3%ي‌اعلًاًاد‌و‌ي33%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي38ي

ةادئا‌‌أن‌رةحععع تىًمدفقمن‌دحعععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحععع تلك‌در ععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌4أن‌ي •

%ي‌52%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   عل‌ي9و‌ي‌ود ععععععععععععععععى‌رة  إ ‌أا عل ‌فو ر‌ي ح ع ‌دروعملاك‌درسعاًارت

 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت‌19%ي‌لا‌ًمدفقمند‌و‌ي16ي‌اعلًاًاد‌و

أن‌عةت‌شعععع مسها‌دًمدفقمن‌دحععععار‌‌اا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى3ت5أن‌ي •

%ي‌11,3درحععععع تى‌يضعععععا‌ماولاه‌زا  له‌ود ععععععله‌وا ة له‌رو ح  ‌دروعاًثلك‌در ل عععععى‌د االيالت‌و‌ي

%ي‌لا‌ًمدفقمن‌17,3ًمدفقمند‌و‌ي%ي‌لا‌20,7%ي‌اعععععلًععععاًاد‌وي45ا اا‌امدفقمند‌ة   ععععل‌ي

 دحارت

‌درحعععع تىأن‌‌ًمدفقمن‌دحععععار‌عةتاا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌7ت24أن‌ي •

‌رة ااىت‌اادتو لس‌دلأودلك‌در  لسععععععععععلاى‌ م د ‌دروعاًثلك‌د ل‌لا‌ًو لسض‌اا‌ذسور‌د و لم‌ي دعي

‌ي‌لا‌ًمدفقمنت‌‌3ت3ي‌اعلًاًاد‌و‌ي%3ت17ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي7ت54و‌ي
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‌اددسر‌درحعع تىعةت‌أن‌ًمدفقمن‌دحععار‌‌اا‌ع إ ‌درحعع تلك‌در عع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى68أن‌ي •

%ي‌26,7و‌ي‌دروزداله‌ود عععععععله‌ةوقا ا‌أفضععععععا‌ا ععععععوملا‌اا‌در ااى‌سغا‌درظ و ‌در وت  رت‌يظا 

 %ي‌اعلًاًات5,3ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي

عةت‌أ اا‌عةت‌اقى‌‌ًمددحمن‌دحععار‌اا‌ع إ ‌درحعع تلك‌در عع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى64,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌21,3و‌ي‌في‌داسر‌دلدر‌درحعع تى‌عةت‌اددسر‌دلأزالك‌ودروعملاك‌دروي‌ي  ‌ةال‌در ؤسعع ععىت

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت2,7%ي‌اعلًاًاد‌وي11,3امدفقمند‌ة   ل‌ي

د دسدك‌عةت‌أن‌ًمدفقمن‌دحعععععععععار‌‌اا‌ع إ ‌درحععععععععع تلك‌در ععععععععع مد ى‌ى%ي‌اا‌أف دد‌در   8,7أن‌ي •

و‌‌دهو لاله‌ ق ق له‌د صععععععععةعى‌در   ا‌ع ا‌يلا ي‌سعععععععع لسععععععععلك‌ماًارت‌رةحعععععععع تى‌ي كس‌د ددسر‌در ة ل

%ي‌لا‌8%ي‌لا‌ًمدفقمن‌و‌ي17,3%ي‌اععععلًعععاًا‌و‌ي31,3%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   عععل‌ي34,7ي

 ًمدفقمن‌دحارت

‌درح تىدحار‌عةت‌أن‌د لدر‌ًمدفقمن‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌در   ى‌اا‌%ي‌اا‌أف دد‌7,3أن‌ي •

%ي‌32,7و‌ي‌در  ععععؤور ى‌درتلاةى‌في‌ لل‌ اوث‌أي‌دصععععمس‌ ليل‌عا‌ع ة لك‌دروت   ت‌يوع ا

 ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت12%ي‌لا‌ًمدفقمن‌و‌ي22,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي25,3ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي

درق لدر‌ا و ى‌‌دحار‌عةت‌اةاد ًمدفقمن‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌8أن‌ي •

%ي‌ا اا‌22,7د‌ويدر  إ علر ى‌في‌درو دما‌عا‌دروت   دك‌دروي‌ًثلاه‌عاي‌اإ اوال‌رو ة لك‌

‌%ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت15,3%ي‌لا‌ًمدفقمن‌وي24%ي‌اعلًاًا‌وي30امدفقمند‌ة   ل‌ي

درحععععع تى‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أن‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌اا‌ع إ ‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى‌23,3أن‌ي •

يمد عععععععا‌ف لرى‌يسسعععععععلئاد‌ي لا قلكد‌يمد عععععععا‌دمو لعيي‌ ةإغ ل‌دكا‌ماًات‌و‌‌د مدك‌ي عععععععو اي

 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌لا‌ًمدفقمنت2,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي13,3%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي60,7ي
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ن‌دحععععار‌عةت‌أن‌در  ةمالك‌ًمدفقم‌‌اا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى8,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌9وي‌دروي‌يقااال‌درح تى‌ مل‌دروت   دك‌درساًار‌ود عى‌وساةى‌درحاات

 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت0,7%ي‌لا‌ًمدفقمن‌و‌ي8%ي‌اعلًاًا‌و‌ي73,3ي

ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أن‌درحععععع تى‌‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى15,3أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمن‌24و‌ي‌د  عى‌لاسوح لسديي‌در و ةقى‌دلر االك‌أو‌دلأ ظ ى‌در عااىت‌ي وس  

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت2,7%ي‌اعلًاًا‌وي58ة   ل‌ي

ي لا ‌أن‌درح تى‌ًمدفقمن‌دحار‌عةت‌‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى12أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌21,3درحعععععحلف ى‌في‌يم ععععع ح‌أسعععععلالب‌دروت   ‌ودر ولئل‌در ومد ى‌ا  ت‌و‌ي‌الااأ

 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت1,3%ي‌لا‌ًمدفقمن‌ي4,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي60,7ة   ل‌ي

‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌أن‌درحععععع تى‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى32,7أن‌ي •

عةت‌دسعععو  لب‌دروت   دك‌دروق  ى‌درساًار‌‌ي عععلعاهايم ععع ع ىي‌‌يمف ‌أدرى‌اسشعععلد ى‌يأو‌ف اًمهلك

%ي‌لا‌3,3%ي‌و‌ي33%ي‌اعلًاًا‌و‌ي27,3%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌ي36,7و‌ي‌د ععععععععععععععامرىت

 ًمدفقمنت

‌ عععمن‌سد‌أ اا‌ًمدفقمن‌دحعععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحععع تلك‌در ععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى57,4أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌ة   ل‌24,6و‌ي‌ت   دك‌درعلر ىتعا‌يس بى‌درو لاا‌اا‌درحعععععععععععععع تى‌في‌ظا‌درو

 %ي‌اعلًاًات8ي

دروي‌‌عةت‌دروت   دك‌ًمدفقمن‌دحار‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى14,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌31,3و‌ي‌أم يال‌درحعععععع تى‌سععععععله ه‌في‌سفا‌ممدر‌در ااى/در  ول‌در قاي‌ريت

 %ي‌لا‌ًمدفقمن‌دحارت0,7لا‌ًمدفقمن‌و‌ي‌%ي2,6%ي‌اعلًاًا‌و‌ي50,7ة   ل‌ي
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درحععععع تى‌أن‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى10,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌امدفقمند‌21,3و‌ي‌يحي‌ةمعمدهل‌يسلا‌در  إ ‌ وت‌في‌ا د ا‌دروعمل‌در ؤسعععععععع ععععععععيت

 دحارت‌%ي‌لا‌ًمدفقمن‌1,3%ي‌لا‌ًمدفقمند‌و‌ي6%ي‌اعلًاًا‌وي60,7ة   ل‌ي

أن‌راا‌در  ى‌في‌‌ًمدفقمن‌دحععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحعع تلك‌در عع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى48أن‌ي •

%ي‌ا اا‌29,4د‌و‌يا لف ععععععععع ادلاسعععععععععو  دس‌في‌درو لاا‌اا‌ه ا‌درحععععععععع تى‌ا عععععععععوقلاإه‌سغا‌وممد‌

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت3,3%ي‌اعلًاًاد‌وي19,3امدفقمند‌ة   ل‌ي

ةو ش ح‌‌د لاااًمدفقمن‌دحار‌عةت‌‌درح تلك‌در  مد ىاا‌ع إ ‌‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى27,3أن‌ي •

‌عةت‌ي مس‌ا وملا‌ %ي‌ا اا‌امدفقمند‌37,3و‌ي‌تااليالده ا‌درح تى‌رلأ ادل ‌ودرزاإ ‌ة ل ه

 %ي‌اعلًاًات35,4ة   ل‌ي

دلرثقى‌ش مسها‌‌ًمدفقمن‌دحار‌عةت‌ى‌اا‌ع إ ‌درح تلك‌در  مد ى%ي‌اا‌أف دد‌در   74,7أن‌ي •

%ي‌ا اا‌14,6و‌ي‌لك‌دروي‌يقااال‌درحعععععععععععع تى‌سغا‌دروعملاك‌در  ععععععععععععو  رتيسلا‌دسععععععععععععوق دس‌در اا

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت8,7%ي‌اعلًاًا‌وي48,6امدفقمند‌ة   ل‌ي

درحعععع تى‌يوحمق‌‌ًمدفقمن‌دحععععار‌عةت‌اا‌ع إ ‌درحعععع تلك‌در عععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى14أن‌ي •

%ي‌ا اا‌28,7و‌ي‌تعةت‌ا لف عععععععععععععع ال‌في‌ت ح ى‌اددسر‌دروعملاك‌دون‌دروأا  ‌عةت‌ممدر‌در ااى

 %ي‌لا‌ًمدفقمنت8,7%ي‌اعلًاًا‌و‌ي48,6امدفقمن‌,‌ة   ل‌ي

أ اا‌ًة  عععععمن‌ًمدفقمن‌دحعععععار‌عةت‌‌اا‌ع إ ‌درحععععع تلك‌در ععععع مد ى‌%ي‌اا‌أف دد‌در   ى30أن‌ي •

‌د  ى‌اضععععلفى‌ ق ق ى‌ييمف  ‌ودهد‌مااد‌أو‌يتةحىي‌ و سى‌دروت   دك‌دروي‌ ح يال‌درحعععع تى‌اؤت دهت

 ‌%ياعلًاًات12,7امدفقمند‌ة   ل‌ي%ي‌ا اا‌57,3وي

‌ ولئل‌درح وض:
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‌درح ض‌در ئ  ي:‌

‌وس عععععععععععععل‌در  إ أظا ك‌ ولئل‌دروقاً ‌وممد‌دسيلالط‌ع دي‌ة ا‌اددسر‌دروت   ‌ت وت  ‌ا عععععععععععععوقا‌ ت5

 دسيلالط‌ع دي‌امم ‌دميت‌يد0,984ك وت  ‌يلدا‌  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا   ‌ي

اددسر‌دروت   ‌ي ععععععععععععععلها‌ة  ععععععععععععععلاى‌‌ا‌درق  ى‌يال‌عةت‌أني‌ه 0,969ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دروعاًا‌ي ت6

 ع اال‌ت وت  ‌يلدات‌س ل‌در  إ %ي‌في‌96,9ي

 اددسر‌رةوت   ت‌ع اال‌لا‌ًمما‌‌س ل‌در  إ ي  ي‌د  ى‌‌1,047 ت7

 تاددسر‌دروت   ع اال‌ًزيا‌‌س ل‌در  إ ي  ي‌زيلدر‌‌0831 ت8

ودسمى‌‌ة ا‌ا وملا‌ي لا  ‌اددسر‌دروت   ‌ا ل‌يقاي‌  و ول‌أن‌ه لرك‌أن‌ه ل ‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى

‌‌‌‌‌س ل‌در  إ ‌في‌درح تلك‌در  مد ىت‌

‌درح ض‌دلأول:‌

درو    ‌درحّ لل‌رةوت   ‌ت وت  ‌ا ععععععععععععوقا‌وس ععععععععععععل‌‌أظا ك‌ ولئل‌دروقاً ‌وممد‌دسيلالط‌ع دي‌ة ا •

دسيلالط‌ع دي‌امم ‌‌يد0,958يدر  إ ‌ت وت  ‌يلدا‌  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا ععععععععععع  ‌

درحّ لل‌رةوت   ‌وس ععععل‌‌ة ا‌درو    ا ل‌يقاي‌  ععععو ول‌أن‌ه لرك‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صععععلئ ى‌‌دميت

‌دلرح تلك‌در  مد ىت‌‌‌در  إ 

‌درح ض‌درثل ي:

أظا ك‌ ولئل‌دروقاً ‌وممد‌دسيلالط‌ع دي‌ة ا‌درق لدر‌درادع ى‌رةوت   ‌ت وت  ‌ا عععععوقا‌وا عععععوملا‌ •

دسيلالط‌ع دي‌‌يد0,972  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا عععع  ‌ي‌س ععععل‌در  إ ‌ت وت  ‌يلدا
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درادع ى‌رةوت   ‌‌ة ا‌درق لدرا ل‌يقاي‌  ععو ول‌أن‌ه لرك‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صععلئ ى‌‌امم ‌دميت

‌‌وا وملا‌س ل‌در  إ ت

‌درح ض‌درثلرر:

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ درو ظ  ي‌أا ععععل ‌ي ح عععع ‌دروت  ‌ة ا‌درومد عععععععععععععععععاأظا ك‌ وععععلئل‌دروقععععاً ‌وممد‌دسيلاععععلط‌ع دي‌ •

يد‌0,940وس ل‌در  إ ‌ت وت  ‌يلدا‌  ر‌ةةته‌د  ى‌ا لاا‌دلاسيلالط‌درلا   ‌يا وقا‌ك وت  ‌

ا ل‌يقاي‌  و ول‌أن‌ه لرك‌عإدى‌ذدك‌دلارى‌ا صلئ ى‌ة ا‌درومد ا‌‌دسيلالط‌ع دي‌امم ‌دميت

‌‌درو ظ  ي‌أا ل ‌ي ح  ‌دروت   ‌وس ل‌در  إ 

‌
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 التوصيات: 

درق لددك‌در ة ل‌في‌درحعععععععععععععع تلك‌در عععععععععععععع مد ى‌دروعمل‌اا‌د ددسر‌دروقة ا ى‌ارت‌"درق لدر‌ س ‌عةت‌ •

 دروعمية ى"‌دروي‌ياعا‌دلاةوتلس‌وي وس  ‌د  عى‌ر و ةلالك‌در مق‌در وت  رت

 عععععع وسر‌و ععععععا‌ت  ‌عمدسئ‌وبادئا‌ود عععععععى‌رة  إ ‌دلاا‌اعإق‌أي‌يعاًثلك‌ممه يى‌ياثا‌ •

  لن‌عاي‌د ق لع‌در ااى‌أو‌يض س‌يس بى‌در   اتيعاًر‌دلأ ظ ى‌درلا ت ى‌أو‌دروق  ىي‌رض

دسعععوتإل‌درق مدك‌در د  ى‌يدرو لا قلكد‌در سعععلئا‌در صععع ىد‌ا صعععلك‌درومد عععا‌دلامو لعيي‌ دقل ‌ •

 در   ا‌في‌دة ‌درعاثد‌ويم  ح‌درحمدئا‌دروي‌س  مد‌ةال‌دروت   ‌عة  ‌ش ص لهت

 د ا‌دروت   د‌رضعع لن‌داسياا‌عةت‌يتث  ‌درلا دال‌درواسيلا ى‌ر مظحي‌تااى‌در  إ ‌دلاا‌وأا ل ‌ا •

 يقا ا‌دراعا‌درح ي‌ودر   مي‌رة  إ ‌دكحل ر‌علر ىت

ا ح‌امظحي‌درصعععععععحم ‌دلأالا ى‌ عععععععإ  لك‌أوسعععععععا‌ر  لرسى‌در حعععععععكإك‌در لسئى‌در ليسى‌عا‌ •

 ع ة لك‌دروعمل‌در ؤس يد‌ا ل‌ قةا‌اا‌وده‌د وظلس‌در   ا‌ويزيا‌اا‌س لات

در  إ ‌"رعظععى‌ةةعظععى"‌أا ععل ‌فو دك‌دروت   د‌ودسععععععععععععععو ععادي‌‌ة ععل ‌ ظععلي‌يق ي‌ر  ددلاععى‌سدود‌أف ععلل •

 ي‌رضلا ‌ا لس‌دروت   ‌اذد‌رزي‌دلأا تSentiment Analysis"يعة ا‌در حلع "‌ي

سب ‌ سلح‌ع ة لك‌دروت   ‌د كلفآك‌أو‌ازد ل‌ا عععععععععععععلف ى‌رة  إ ‌درعلر  ا‌رو ميضعععععععععععععاا‌عا‌أي‌ •

 "ازعلج‌اؤده"‌دا‌ي لالا ‌فو دك‌دروعملت

ى‌دروعو ى‌در د  ى‌درقميى‌في‌در  ةتى‌راال‌يق  لك‌در تل ‌دلا عععععععععع  لعي‌في‌دلاسععععععععععوحلدر‌اا‌درلا   •

 اددسر‌دروت   د‌د ل‌  لها‌في‌ي ص ل‌يس بى‌در   ات

 عععععع وسر‌يلالدل‌در لا دك‌ة ا‌درحعععععع تلك‌في‌درق لعلك‌در  وةحى‌ياثا‌ قا‌يس بى‌درلا م ‌در لمعى‌ •

‌في‌دروعمل‌در د ي‌ارت‌د لعلك‌در االك‌دلأت لايت
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 المقترحات: 

دسدسعععععععععععى‌ي لا ق ى‌عةت‌ :أا ‌در تل ‌دلا ععععععععععع  لعي‌في‌درو لاؤ‌د قلواى‌در  إ ‌رةوت   ‌درو ظ  ي •

 .د لع‌دروسلسر‌د رتو و  ى‌في‌در  ةتى‌در  ب ى‌در  مد ى

دعر‌دوس‌ :در إدى‌ة ا‌"در شعععععلدى‌درو ظ   ى"‌وس عععععل‌در  إ ‌في‌درحععععع تلك‌در لشعععععئى‌در ععععع مد ى •

 .سر‌دروت   در  عى‌في‌دي لذ‌درق دس‌تأ ا‌أد لد‌ادد

دسدسععععععععععععى‌اقلس ى‌ :دوس‌"درق لدر‌دروعمية ى"‌في‌يقة ا‌درحسمر‌ة ا‌دروت   ‌درادتةي‌ويمد لك‌در  إ  •

 .2030ة ا‌درق لع ا‌در لي‌ودر لص‌في‌ م ‌سؤيى‌

دسدسععى‌ لرى‌عةت‌ :أا ‌اددسر‌دروت   ‌عةت‌"درصععمسر‌در ه  ى"‌رة إاى‌دروسلسيى‌في‌أودلك‌دلأزالك •

 .للاك‌در  مديد لع‌در   دن‌أو‌دلايص

‌

‌

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

73 
 

 

 

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 

 قائمة المراجع



 

74 
 

: المراجع    العربية:أولاا

يت‌أا ‌دسعععععععو دي س لك‌اقلواى‌2019فلع ى‌سعععععععإاىد‌وأةم‌ عععععععلرحد‌اع ا‌ عععععععلاعيت‌ي‌ددسي لكد

دروت   ‌في‌ددد ‌در  عععوحعععح لك‌در ل عععى‌دلأسد  ى‌يسسعععلرى‌الم عععو  ‌غ  ‌ا حعععمسريت‌ملا ى‌ع لن‌

‌ .در  ب ىد‌ع لن

يت‌دوس‌درق لدر‌2019ءديد‌ا يا‌ لاا‌أةم‌تا  ععععععععععععععىد‌وأةم‌ ساد‌اع ا‌اصعععععععععععععع حت‌اع ات‌ي

دلاسعععععو دي س ى‌في‌اددسر‌دروت   ‌درو ظ  ي:‌دسدسعععععى‌ لرى‌ه ئى‌درواسي ‌دسالز‌درحععععع عى‌در عععععمدد  ى‌

‌  .يسسلرى‌الم و  ‌غ  ‌ا حمسريت‌ملا ى‌أي‌دسالن‌دلاسإا ىد‌أي‌دسالن

ع إ ‌شععععع تى‌دلايصعععععللاك‌در ععععع مد ى‌دلأكث ‌شعععععكملا‌تإل‌يت‌ه ئى‌دلايصعععععللاك:‌2019أسدلي‌ي

‌.ت‌امدا‌أسدلي‌دلادوصلدي2019در با‌درثلرر‌

يت‌أا ‌دسعععو دي س لك‌دروت   ‌عةت‌س عععل‌در   ا‌درادتةي‌2014اسععع لع اد‌اً لأ‌ملة ‌أ  ات‌ي 

-‌275د‌4دلرو لا  ‌عةت‌درلا م ‌دروسلسيى‌في‌اصعععععععععع ت‌در سةى‌در ة  ى‌رإدوصععععععععععلد‌ودروسلسرد‌ع

299. ‌

يت‌أا ‌دروت   ‌درو ظ  ي‌عةت‌يع عع ا‌2020د‌مإل‌اع ات‌يوأ  اسععلسر‌در عع ا‌اع اد‌‌اد دلأا

‌.4,‌ع15دلأدد ‌د ددسي‌ةاًمدن‌درض دئ ‌در مدد يت‌اسةى‌دراسدسلك‌در ة لد‌ال

يت‌اؤشعععععع دك‌س ععععععل‌در  إ ‌ر االك‌2023وزدسر‌درحععععععؤون‌درلاةا ى‌ودرق ويى‌ود سععععععكلن‌ي‌–ةةاي‌

‌.دسردرلاةا لكت‌در يلض:‌درمز‌

يت‌اؤشععع دك‌س عععل‌در  إ ‌و  ل ى‌در  عععواةك‌در لريت‌2023درلا ك‌در  تزي‌در ععع مدي‌يسعععلالي‌ي

‌.در يلض:‌درلا ك‌در  تزي‌در  مدي
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ي‌أا ‌اددسر‌دروت   ‌عةت‌يعق  ‌درو  ز‌در ؤسعع ععليي‌دسدسععى‌ا اد  ى‌2025يت يا‌اع ا‌در ميل ي‌ي

‌.  مد ىر مظحي‌اس مع ‌اا‌درلا م ‌در و صصى‌في‌در  ةتى‌در  ب ى‌در

يت‌ممدر‌در  ة عععلك‌2018 زدس‌اع عععا‌أ  عععا‌اع عععاد‌ويلا عععايد‌اع عععا‌  حي‌اع عععا‌ مست‌ي‌يميد

-2012در صععععععع ف ى‌وأا هل‌عةت‌س عععععععل‌در  إ :‌دسدسعععععععى‌ لرى‌ة ك‌أي‌دسالن‌درمع ي‌درحو ر‌اا‌

‌.ي‌يسسلرى‌الم و  ‌غ  ‌ا حمسريت‌ملا ى‌در  ة اد‌در  عمي‌2017

علاععا‌لأدد ‌د ددسي‌رةق ععلددك‌درسععلا  ععى‌دسععلا ععى‌در ةععك‌يت‌ي مي ‌د2019درث ععلريد‌تععلرععا‌اع ععا‌ي

‌.د‌مارزعلاا‌در زيفي‌ م ‌ااتا‌اددسر‌دروت   ت‌سسلرى‌الم و  د‌ملا ى‌در ةك‌‌زدر زي

يت‌دسععععععععو دي س لك‌اددسر‌دروت   ‌وأا هل‌عةت‌يعق  ‌در  زر‌درو لف عععععععع ى‌في‌2020درع بيد‌علاا‌الله‌ي

‌.وصلد‌ود ددسرد‌ملا ى‌درقص اد‌در  مد ىدر صلس ‌در  مد ى‌د   قى‌درقص ات‌اسةى‌دلاد

يت‌ي مي ‌او ةلالك‌اددسر‌دروت   ‌في‌ظا‌درو ة ا‌در اال‌دلرسلا لك‌2022سزاد‌أرحه‌ عععععععععععلرح‌ي

‌.ملا ى‌مارد‌در  مد ى .QS در  مد ى‌في‌ م ‌ا لً  

يتيت‌أا ‌دروت   ‌درو ظ  ي‌عةت‌أدد ‌در لاة ا:‌دسدسعععى‌2018علاا‌درقلدسد‌ودادشد‌سععع  ى‌سعععلً د

 لرى‌اؤس ى‌ديصللاك‌درسزدئ ‌دلر اً يى‌در ة  ى‌وسدةى‌يسسلرى‌الم و  ‌غ  ‌ا حمسريت‌ملا ى‌

‌     .د‌وسدةىوسدةى-دل اي‌ا بلح‌

يت‌أا ‌اددسر‌دروت   ‌2022اع ا‌عمض‌سعععععة  لند‌ودرع دفحعععععىد‌الرك‌اة ده ا‌سدميت‌ي‌در ععععع  لند

في‌دلأدد ‌درمظ حي:‌دسدسعععى‌ا اد  ى‌في‌وزدسر‌درادتة ى‌دلأسد  ى‌يسسعععلرى‌الم عععو  ‌غ  ‌ا حعععمسريت‌

‌ .ملا ى‌ع لن‌در  ب ىد‌ع لن
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يت‌أا ‌دلايصعععععلل‌د ددسي‌عةت‌2019د‌اع ات‌يوشعععععق د ي عععععاوقد‌فو عىد‌ع  عععععتد‌سععععع لع اد‌

درسةحىت‌اسةى‌دلادوصععععععلد‌درعاًر‌ودرو   ى‌‌دروت   ‌درو ظ  ي:‌دسدسععععععى‌ لرى‌ملا ى‌زيلن‌علشععععععمس

‌.‌118-‌100د‌‌2,‌ع1در  واداىد‌ال

يت‌أا ‌اددسر‌دروت   ‌درو ظ  ي‌2025د‌اع مد‌علااات‌يوالةهعحعععععللد‌در ضععععع ‌اع ا‌در ضععععع د‌

ت‌اسةى‌دراسدسلك‌عان-در لاى‌‌د ددسر-رةتا بل في‌اددسر‌دلأزالك:‌دسدسى‌ لرى‌در ؤس ى‌در لاى‌

‌    .‌74-‌51د‌‌11,‌ع31دلامو لع ىد‌ال

يت‌اددسر‌دروت   ‌وأا هل‌2019عةيد‌همياا‌فضعععععععععععععا‌اللهد‌ودر كيد‌اع ا‌علاا‌در لعي‌علاا‌اللهت‌ي 

ي‌يسسععععععععلرى‌2017-2012عةت‌أدد ‌در لاة ا:‌دلرو لا  ‌عةت‌ه ئى‌سععععععععكك‌ اًا‌در ععععععععمددن‌اا‌

‌ دتومسدا‌غ  ‌ا حمسريت‌ملا ى‌در  ة اد‌در  عمي

يت‌أا ‌ممدر‌در االك‌درصع ى‌عةت‌س ل‌در  إ :‌2017ي‌در   يد‌أا  ىد‌و‌دمدا اد‌أةم‌دك ت

دسدسى‌ا اد  ى‌ر   ى‌اا‌زبلئا‌اصعى‌دةا‌  لن‌درمددي‌يسسلرى‌الم و  ‌غ  ‌ا حمسريت‌ملا ى‌

‌ .وسدةىد‌وسدةى‌-دل اي‌ا بلح‌

يت‌أا ‌ممدر‌در ععااععلك‌درلا ت ععى‌عةت‌س عععععععععععععععل‌در  إ ‌في‌اصعععععععععععععع  ‌2025در  داعيد‌أ  ععا‌ي

‌.يد‌در  مد ى7د‌ود ددسر‌در  ب ىد‌عاد‌يدر دمعيت‌اسةى‌دلادوصل

يت‌أا ‌در االك‌2022ا ت‌در  ا‌اصععععععععععععع حتد‌ثاع اد‌  لن‌عث لن‌ع  ععععععععععععع  ت‌ي‌ا سعععععععععععععللد

‌2017در صععع ف ى‌في‌يعق  ‌در  زر‌درو لف ععع ى:‌دسدسعععى‌ لرى‌ة ك‌أي‌دسالن‌درمع ي‌في‌درحو ر‌اا‌

‌.‌44-‌22د‌‌14,‌ع6ود ددسيى‌ودرقل م  ىد‌ال‌دلادوصلد ىيت‌اسةى‌در ةمي‌‌2021-يت
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يت‌يق ي ‌د لأ‌يس بى‌در  ععععععععععععععوح ا‌في‌2023در  تز‌درمع ي‌رق لأ‌أدد ‌دلأمازر‌در لاى‌يأدد ي‌ي

‌.دلأمازر‌درعكما ى‌در  مد ىت‌در يلض:‌ا تز‌أدد 

يت‌أا ‌درو ععععععععععععععمي ‌2018سدئار‌دلأا ا‌عةيد‌و  زرد‌علاادر لل‌علاادرمدود‌اع ات‌ي‌اصعععععععععععععع حتد

ي‌يسسعععلرى‌‌2017-2007ى‌ة ك‌در  ا‌رةوسلسر‌ودرو   ى‌د رتو و ي‌في‌س عععل‌در  إ :‌دسدسعععى‌ لر

‌.دتومسدا‌غ  ‌ا حمسريت‌ملا ى‌أي‌دسالن‌دلاسإا ىد‌أي‌دسالن

يت‌اددسر‌دروت   :‌دروعمل‌في‌درومدزن‌ة ا‌دلأ ظ ععىت‌اسةععى‌درو   ععى‌2019ا اععا‌د ددسر‌در ععلاععى‌ي

‌.يد‌در يلض:‌ا اا‌د ددسر‌در لاى108د ددسيىد‌در اد‌ي

يت‌اددسر‌دروت   :‌ا ظماى‌شععععععععععلاةى‌واوتلاةىت‌اسةى‌درو   ى‌د ددسيىد‌2021در لاى‌ي‌ا اا‌د ددسر

‌.يد‌در يلض:‌ا اا‌د ددسر‌در لاى115در اد‌ي

اؤشععع ‌يس بى‌در   ا‌وممدر‌در ااى‌في‌ .(2024) (CST) ه ئى‌دلايصعععللاك‌ودرحضعععل ‌ودروق  ى

‌.د لع‌دلايصللاكت‌در يلض:‌درا ئى

يت‌ي ظ ا‌در  تز‌درمع ي‌رق ععععلأ‌أدد ‌دلأمازر‌در ععععلاععععىت‌2022 ‌يه ئععععى‌در لا د ‌د سةس‌درمزسد

‌.در يلض:‌ه ئى‌در لا د 

يت‌2023يت‌يق ي ‌ مك‌در   ا‌2023درا ئى‌در لاى‌رة  حآك‌درصت  ر‌ودر ومس ى‌يا حآكي‌ي

‌.در يلض:‌ا حآك

د ت‌:‌درلا دال‌درو ح   ى‌ويعاًثلك‌دلأد2030يت‌سؤيى‌در  ةتى‌2023وزدسر‌دلادوصععععععععلد‌ودرو    ‌ي

‌.در يلض:‌وزدسر‌دلادوصلد‌ودرو    
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يت‌دسعععولال ى‌د لأ‌س عععل‌در  عععواةك‌عا‌در ولم ‌د رتو و  ىت‌در يلض:‌وزدسر‌2022وزدسر‌دروسلسر‌ي

‌.دروسلسر

يت‌2024يت‌ة  لال‌د لأ‌يس بى‌در  يض:‌دروق ي ‌ صعععععععععععع ‌در عععععععععععع مي‌2024وزدسر‌درصعععععععععععععى‌ي

‌.در يلض:‌وزدسر‌درصعى

‌.دروت   ‌ودروعمل‌در ؤس يت‌در يلض:‌وزدسر‌در اليت‌در ا‌اددسر‌2018وزدسر‌در ال‌ي

يت‌أا ‌اقلواى‌دروت   ‌عةت‌تحل ر‌أدد ‌در  ظ ى:‌دسدسععععععععععععععى‌2019در   ععععععععععععععمبد‌أ  ا‌وءت ون‌ي

‌.ي لا ق ى‌في‌در ؤس لك‌در اا ىت‌در سةى‌در  ب ى‌رلإددسرد‌در  ظ ى‌در  ب ى‌رةو   ى‌د ددسيى

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 دروت   ‌وس ل‌در  إ در م مع:‌دعمر‌رة حلستى‌في‌دسدسى‌عة  ى‌ مل‌اددسر‌‌

 أتي‌در زيز‌/‌أتوي‌در زيزرتت‌ع  ا‌درح تلك‌در  مد ى‌در مد د

 در إي‌عة كا‌وس  ى‌الله‌وب تلي تت‌وب ادد

 :أ ا‌ة ا‌أًا كا‌ه ا‌دلاسولال ى‌تسز ‌اا‌دسدسى‌دعث ى‌د  مدن

 "يأا  ‌اددسر‌دروت   ‌عةت‌س ل‌در  إ ‌في‌درح تلك‌در  مد ى:‌دسدسى‌ي لا ق ى"

 ا‌دراسدسى‌ارت‌س ا‌ويعة ا‌االا‌ سلح‌درح تلك‌در  مد ى‌يفي‌د لعلك‌دلايصللاكد‌درلا م د‌ياا ‌ه
دروسلسر‌د رتو و  ىد‌وغ  هلي‌في‌اددسر‌يعملايال‌ويعاًثليال‌در  عععععععو  رد‌واالا‌د  كلأ‌ذرك‌عةت‌ا عععععععوملا‌

 .2030يى‌س لكا‌ويس بوتا‌ت  إ د‌وذرك‌ي لش له‌اا‌درع د ‌درو مي ي‌در ي‌يحااا‌در  ةتى‌وف ‌سؤ‌

 ر لذد‌احلستوتا‌اا ى؟

ان‌املدليتا‌درصلددى‌ودرححلفى‌ي ثا‌ س ‌درزدويى‌في‌در  وج‌ةوم  لك‌عة  ى‌ي لعا‌درح تلك‌درمع  ى‌
 .عةت‌يع  ا‌ممدر‌تااليال‌وسفا‌تحل ر‌ي لاةال‌اا‌درس امس‌أا ل ‌فو دك‌دروت   ‌ودروعمل‌در د ي

‌
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 القسم الأول: البيانات الشخصية  
 النوع:   .1

 ذت ‌‌‌‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أ ثت‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌‌‌
 العمر:  .2
س ى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌30ارت‌أدا‌اا‌‌20اا‌ •

‌ي‌
ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌س ى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌40ارت‌ددا‌اا‌‌30اا‌ •

‌ي
س ى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌50ارت‌أدا‌اا‌‌40اا‌ •

‌ي
ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌س ى‌فأكث ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌50اا‌ •

‌ي
 مدة التعام  مع الشركة:  .3
أدا‌اا‌علي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أدا‌اا‌علا ا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي
أدا‌اا‌ت س‌أعمدي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي
ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أدا‌اا‌عح ‌أعمدي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

 ي
 المستوى التعليم :  .4
اومس ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ال مي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌
ياسي ‌اا ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ملا ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي
فمق‌درسلا ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ •

‌ي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ي‌
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‌درق ا‌درثل ي:‌اوت  دك‌دراسدسى‌دلأسلس ى

أودف ‌‌در لالسر‌
 دحار‌‌

لا‌ اعلًا‌ أودف ‌
 أودف 

لا‌
أودف ‌
 دحار

‌أولاه:‌در وت  ‌در  وقا‌ياددسر‌دروت   ي‌
‌در عمس‌دلأول:‌درو    ‌درحّ لل‌رةوت   :‌

أر س‌أن‌دروت   دك‌دروي‌يس يال‌درحعععععععععععععع تى‌ياثا‌يعاًر‌
‌دلأ ظ ى‌أو‌درح وعي‌يوا‌دحكا‌ااسوأ‌وا ظات‌

     

يمف ‌درحععععععععععع تى‌ةادئا‌ود ععععععععععععى‌رة  إ ‌أا ل ‌فو ر‌ي ح  ‌‌
‌دروعملاك‌درساًارت

     

أش  ‌أن‌درح تى‌يضا‌ماولاه‌زا  له‌ود عله‌وا ة له‌رو ح  ‌
‌دروعاًثلك‌در ل ى‌د االيالت‌

     

ي دعي‌درحعععععععععععععع تععى‌دتو ععلس‌دلأودععلك‌در  ععلسععععععععععععععلاععى‌ م د ‌‌
‌دروعاًثلك‌د ل‌لا‌ًو لسض‌اا‌ذسور‌د و لمي‌رة ااىت‌

     

‌در عمس‌درثل ي:‌درق لدر‌درادع ى‌رةوت   ‌
يظا ‌اددسر‌درح تى‌دروزداله‌ود عله‌ةوقا ا‌أفضا‌ا وملا‌‌

‌اا‌در ااى‌سغا‌درظ و ‌در وت  رت‌
     

أا ‌في‌داسر‌دلدر‌درحععععععع تى‌عةت‌اددسر‌دلأزالك‌ودروعملاك‌
‌دروي‌ي  ‌ةال‌در ؤس ىت‌

     

ي كس‌د دسدك‌د ددسر‌در ة ععل‌دهو ععلاععله‌ ق ق ععله‌د صععععععععععععععةعععى‌
‌در   ا‌ع ا‌يلا ي‌س لسلك‌ماًارت‌

     

يوع ا‌د لدر‌درحععععع تى‌در  عععععؤور ى‌درتلاةى‌في‌ لل‌ اوث‌
‌أي‌دصمس‌ ليل‌عا‌ع ة لك‌دروت   ت

     

يلااي‌درق لدر‌ا و ى‌علر ى‌في‌درو دما‌عا‌دروت   دك‌دروي‌
‌ًثلاه‌عاي‌اإ اوال‌رو ة لك‌در  إ ت‌

     

‌در عمس‌درثلرر:‌درومد ا‌درو ظ  ي
ي ععو اي‌درحعع تى‌د مدك‌يمد ععا‌ف لرى‌يسسععلئاد‌ي لا قلكد‌

‌يمد ا‌دمو لعيي‌ ةإغ ل‌دكا‌ماًات‌
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در  ةمالك‌دروي‌يقااال‌درحععععععععععع تى‌ مل‌دروت   دك‌درساًار‌
‌ود عى‌وساةى‌درحاات‌

     

ي وس  ‌درح تى‌د  عى‌لاسوح لسديي‌در و ةقى‌دلر االك‌
‌أو‌دلأ ظ ى‌در عااىت‌

     

الااأ‌درحعععحلف ى‌في‌يم ععع ح‌أسعععلالب‌دروت   ‌ي لا ‌درحععع تى‌
‌ودر ولئل‌در ومد ى‌ا  ت

     

يمف ‌درحعععععععع تى‌أدرى‌اسشععععععععلد ى‌يأو‌ف اًمهلك‌يم عععععععع ع ىي‌
ي ععععععععععععععلعا ي‌عةت‌دسععععععععععععععو  لب‌دروت   دك‌دروق  ى‌درساًار‌

‌د امرىت

     

‌ال  له:‌در وت  ‌درولدا‌يس ل‌در  إ ي‌
دحععكا‌عليد‌أ ل‌سدضٍ‌عا‌يس بى‌درو لاا‌اا‌درحعع تى‌في‌

‌ظا‌دروت   دك‌درعلر ىت‌
     

دروت   دك‌دروي‌أم يال‌درحععععععععع تى‌سعععععععععله ه‌في‌سفا‌ممدر‌
‌در ااى/در  ول‌در قاي‌ريت‌

     

درحعععععععععععععع تععى‌يحي‌ةمعمدهععل‌يسععلا‌در  إ ‌ وت‌في‌ا د ععا‌
‌دروعمل‌در ؤس يت

     

أ مي‌دلاسو  دس‌في‌درو لاا‌اا‌ه ا‌درح تى‌ا وقلاإه‌سغا‌
‌وممد‌ا لف  ات‌

     

‌‌ سععععععأدمي‌ةو شعععععع ح‌ه ا‌درحعععععع تى‌رلأ ععععععادل ‌ودرزاإ ‌ة ل ه
‌عةت‌ي مس‌ا وملا‌تااليالت‌

     

أش  ‌دلرثقى‌يسلا‌دسوق دس‌در االك‌دروي‌يقااال‌درح تى‌‌
‌سغا‌دروعملاك‌در  و  رت

     

درحعععععع تى‌يوحمق‌عةت‌ا لف عععععع ال‌في‌ت ح ى‌اددسر‌دروعملاك‌‌
‌دون‌دروأا  ‌عةت‌ممدر‌در ااىت

     

أر س‌د  ععى‌اضعععععععععععععععلفععى‌ ق ق ععى‌ييمف  ‌ودععهد‌ماععاد‌أو‌‌
‌يتةحىي‌ و سى‌دروت   دك‌دروي‌ ح يال‌درح تى‌اؤت دهت‌
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